客服中心，拉近你我的距离
　　　　　　　               
自从客服中心的理念开始在世界范围内广泛传播，优秀的企业纷纷通过建立自己的客户服务管理系统来拉近客户与公司的关系，更好地满足客户的需求，借此来确立和增强公司的竞争优势。我们世纪源饮水公司也走在时代前端，在整个粤东水行业中首家设立了客户服务部。

在今天，我们售出的不仅仅是产品，更加包含了伴随着产品出售的服务总和。优质的服务可以为公司吸引更加多的回头客，而再次光临的顾客可以为公司带来25%-80%的利润。在吸引他们再次光临的因素中，尽管价廉物美的产品是竞争的最大优势，但是完美无缺的服务，才是赢得顾客的最有效手段。服务质量的优劣不但能够决定客户服务人员的业绩，更能让企业在激烈的市场竞争中占得先机，这就需要全体人员不断提高客户服务意识，始终坚持以顾客为导向的工作态度，学习掌握有效的服务技巧，为客户提供真正意义的精准服务。

时下，作为饮用水的消费者，他们真正关注的是什么？而饮用水企业又应该怎样应对消费者的个性需求？

正确的答案是：优质的接线派单（话务员）+快速高效的送水（送水员）+定期的清洗服务（清洗员）+专业的维修服务（维修员）；顾客只有通过这一系列的相关信息才能充分感受到产品与服务为他们带来的各项便利，从而提升了顾客的生活质量。

在这个忙忙碌碌的年代，人们都会有一个共同的感受，那就是我们缺少时间和耐性，恨不得一分钟就能解决所有的问题。因此，每个人真正需要的是享受快捷高效的服务。在炎热的天气下，作为话务员，我们就应该以饱满的热情投入到为顾客的服务中去，以最快的速度准确的派单；作为与顾客打交道的送水员，我们必须以最快的速度解决顾客的饮水问题，当然，文明礼貌的指导顾客如何对饮水机进行使用与维护同样很重要；作为清洗维修员，我们就要做到为顾客定期进行清洗消毒服务（每季度一次），同时我们还要在精准服务的同时送上我们的服务理念、健康的饮水常识等等。作为客户服务人员，我们应该在一个工作日内尽快的与顾客取得联系、及时回访，掌握客户是否满意我们的工作态度与维修情况，只有这样做，才可能赢得顾客的信赖。

在每天的工作当中，咨询的客户占多数，而客户咨询的内容都大同小异，所以有时难免会感到郁闷与烦躁。这对于我们来说也许接听的是十个或者一百个客户的电话，但对于客户来说你仅仅接听他一个电话，所以我们必须把每一个客户都当成第一个客户，细心聆听客户所咨询的问题并认真地做好解答与详细的记录，只有这样，以后发生类似的问题时，我们才能及时的掌握该客户的情况，迅速的解决客户的问题。

当然，在解答过程中我们也需要地不断学习。有时候客户会咨询到一些很细的东西，有些东西是我们都不曾去思考过或者注意到的，所以我们在通过寻找答案的过程中知识面也得到进一步提升。对于投诉的客户来说，我们更需具备强烈的客户服务意识，这一点我在工作中有深刻的体会，客户和我们是处于两个不同立场的人，所以我们必须了解客户想要反映的是一个什么样的问题，要表达的是一个什么样的意愿。客服人员在整个过程中还要注意调整好自己的情绪，客户在投诉时，情绪一般都很激动，而我们则不能随着客户情绪变化而变化，所以我们要学会做到换位思考，尝试进入客户的心理世界，站在客户的立场上看问题，这样才能让客户觉得我们是在帮助他，而不是在敷衍或是推卸责任。在查明是哪个环节上出问题时，我们应该及时做出处理，完善我们的服务。

在一帆风顺的平稳情况下，任何客户服务人员都可以提供较好的服务；然而在问题出现时，一个优秀的客服人员就能马上显示出其与众不同之处。知己知彼方能百战百胜，要赢得客户忠诚这场旷日持久的战争，我们必须知道那些因素影响到客户的取舍。客户服务中心是一条把公司与客户连在一起的链子，我们把客户的需求汇总后反馈给公司的相关部门，同时也把公司的决策、处理方案、产品信息反馈给客户，让公司与客户的关系更加紧密，只有这样才能提高客户对公司的忠诚度，打造世纪源优质品牌。

客户服务部：谢凯楠

