程名称：  客户关系管理        　　  主备人：                审核人：

	授课时间
	第八次课
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	理论课□ 
	主讲
	刘琼

	课   题
	客户信用管理
	课时
	2课时

	教学目标
	认识个性化服务的重要性，明确实施个性化服务要从建好完善的客户档案、对客户进行分类、畅通与客户沟通的渠道、尊重客户的个性化需求这四个方面来开展。
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	讲授法

	参考资料
	
	授课类型
	新课

	板   书   设   计

	个性化服务 

一、维系客户关系的根本在于培养客户忠诚度 

二、维系客户关系的实施方法

	
	方法及手段

	Ⅰ 导入

小李公司的客户众多，而每位客户的需求又不相同，怎样才能让每个客户都满意，让客户觉得服务是为他量身订做的。小李明白就要对客户提供个性化服务，但具体该如何操作呢？

Ⅱ 教学步骤

　　在网络环境下，个性化服务是一种网络信息服务的方式，这种服务方式的实现主要是根据用户的设定，借助于计算机及网络技术，对信息资源进行收集、整理、分类、分析，向用户提供和推荐相关信息，以满足用户对信息的需求。开展网络个性化服务是提高信息服务质量和信息资源使用效益的重要手段，突出了信息服务的主动性，开拓了信息服务的新思路。从整体上说，个性化服务打破了传统的被动服务模式，能够充分利用网络资源的优势和各种软件支持，主动开展以满足用户个性化需求为目的的全方位服务。 

　　实现过程是首先建立个性化的用户动态需求模型；搜索、挖掘符合模型需求的相关信息；按照特定主题，将搜索挖掘到的信息进行过滤、加工和组合，整合成相对完整的信息集合，并以在线或离线的形式主动发送给用户或服务代理，实现信息支持;按照特定主题，融合、激活信息集合，产生新的提供问题解决方案的知识，并主动发送给用户，实现决策支持，这也是较高级的个性化信息服务。

建好完善的客户档案
　　建好完善的客户档案是为客户提供个性服务的基础。客户的档案应包括客户的经营情况和客户家庭情况。客户的经营情况主要包括客户的店名、店址、开店的时间、客户的星级、客户的经营水平、客户的消费群等情况。客户家庭情况包括客户家庭成员的姓名、年龄、身体状况、职业情况、经济条件等各种情况。客户档案要根据客户情况的变化进行随时调整，以保证客户档案的真实性。

对客户进行分类

　　客户档案建立以后，我们的客户经理要根据客户的档案情况对客户进行分类，以全面熟悉掌握客户的情况，针对不同时期的需要对客户进行个性化的服务。比如说：对一些经营水平较高的客户，多为他们提供新品牌培育方面的服务；对一些不守法经营的客户，多为他们提供政策法律宣传的服务；对一些残疾困难家庭的客户，多为他们提供生活援助方面的服务；对一些文化水平低的老年客户，多为他们提供防止调包方面的服务。

畅通与客户沟通的渠道
　　客户需求是多方面，有经营方面，也有家庭方面，为了确保能及时了解客户需求，为他们提供个性化的服务。首先，我们要加强工作的主动性，要通过每周一次上门服务的机会，主动加强与客户的沟通，看看他们有没有什么特殊的需要。其次，由于客户的需求是因时而异的，没有预见性的，我们要保证通讯工具24小畅通，确保客户在遇到困难时，能及时联系上我们。再次，由于有些客户比较内向，不好意思将他们的困难告诉我们，这就要求我们多留心，多注意观察，留心客户的特殊需要，主动给他们送去及时的服务，以此来增加与客户之间的感情。

尊重客户的个性化需求

　　既然是个性化的服务，就要求我们根据客户的个性，为他们提供真诚的服务。尊重客户的个性化需求首先要尊重客户的个性。由于客户个性的差异，在服务客户时，我们一定要从客户的个性出发，为他们提供他们认为满意的服务。其次要尊重客户的隐私。有些客户的困难属于个人隐私，我们在为客户服务时，要注意尊重他们的隐私，切不可将他们一些个人隐私情况透露出去，否则，就会事与愿违。再次要尊重客户的真实需求。在为客户提供个性化的服务时，一定要注意尊重客户的真实需求，不能只是为了讨客户欢心去为客户做一些表面性的文章，让客户感到不自然，或者说是过意不去，这样，不仅不能让我们的客户体会我们的真诚，相反，会让他们觉得是一种做秀行为，给客户留下不好的印象。 

　　个性化服务是提高客户满意度的一个重要方面，我们只有真正将客户当成我们的衣食父母，才会真诚地去为他们提供个性化的服务，才能让客户真正打心眼里满意。
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