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_8A_A1_E6_B2_9F_E9_c39_59260.htm 客户是由任何接受服务

或可能接受服务的人组成的。正确地识别客户，是进行客户

服务的第一步。客户可以来自企业外部，也可以来自企业内

部，只要有服务与被服务关系的存在，就有客户关系的存在

。 一、外部客户 凡是不属于公司内部人员的客户都可以称为

外部客户。外部客户有亲自前来公司拜访的，有邮购的，有

通过付定金进行交易的。当然，他们可以是个人行为，也可

能是集团购买。 1．来拜访的人。有些公司（尤其是从事销

售行业的公司）几乎每天都会碰到这类客户。亲自前来公司

拜访的客户无疑是抱着极大的希望而来的，他们或者是已经

想好要接受你公司的产品或服务，或者是犹豫不决前来探听

消息。大多数来拜访的人是专门来购买某种商品或服务的，

要着重为其介绍该种产品，推动交易的完成。因此，善待每

一位来访者是客户服务的最基本要求。 2．邮购。大多数公

司都提供邮购服务，当然，专门的邮购公司面对的都是这类

客户。邮购的客户充分表明了他们对你公司的信任，在还没

有见到你的产品之前，他们已经付款了，对于这种真诚的客

户，你务必要以真诚回报。如果因为反正钱已经收到了而怠

慢了他们，他们将永不回头。 3．定金。交付定金的客户是

比较谨慎的，他们希望与你合作顺利，因此，万不可使他们

失望。你是想源源不断地从你的客户口袋里掏钱呢？还是想

只拥有区区百分之几的定金呢？相信你不会如此目光短浅。

4．个人或组织。个体的客户和组织的客户统称为客户，因为



不论是个体还是组织都是接受企业产品或服务的对象。这里

的客户是相对于产品或服务提供者而言的，是所有接受产品

或服务的组织和个人的统称。 二、内部客户 内部客户是指你

公司系统内的接受你的服务的单位或个人。相对于外部客户

而言，内部客户对你的服务评价更为关键，直接影响着你或

你的部门在本系统内的声誉，因为人们总是觉得内行的评价

是比较中肯的。内部客户大体上可以分为三类：本部门或其

他部门的同事、本地的客户、远程的客户。 1．本部门或其

他部门的同事。在一个公司内部，各部门都是分工协作的，

每个人都有自自己的客户。实际上，公司中任何一个雇员都

既是服务者也是顾客。一个商家不可能没有内部顾客而运作

，然而人们往往忽视这个内部顾客群。并不仅仅是只有买卖

关系才构成客户，只要存在着服务与被服务的可能，就会构

成客户关系。对于学校而言，学生是任课老师的客户，任课

老师是教学管理部门的客户，学生、任课教师和教学管理部

门的教师又是学校食堂的客户⋯⋯总之，本部门或其他部门

的同事，不管你是否认识他们，只要存在着服务与被服务的

关系，他们就都是你的客户。 2．本地客户与远程客户。如

果从内部客户所在的地理位置区分，可分为本地客户与远程

客户。这两个概念比较容易理解，与你所在部门同处一地的

内部客户，当然是你的本地客户。一般而言，对于本地客户

，你是非常熟悉的，与他们的交往是直接的，也比较频繁。

远程客户往往是你鞭长莫及的，尤其是对于一些跨国大公司

而言，它们在世界各地都有分公司。在为远程客户进行眼务

时，你需要特别留心，因为不同地区的差异往往是比较大的

，不同的地理环境、文化背景、心理特质都会对你的服务提
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