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产品详情

我们探讨一下妨碍服务质量提高的原因。这里我们列出7个原因并提出7个对策，也就是好的服务原理，
以便具体分析这些原因：
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（1）尽管公司忙于处理问题，但无法为自己以及客户实现增值，因此我们需要消除无效
联络。

（2）自助服务功能有限或者没有提供自助服务，因此我们需要创造能够满足客户需要并
易于为其所用的自助功能。

（3）客服都是被动的，因此我们需要利用机会主动提供服务信息。

（4）客户很难联系到公司，但是我们仍需要确保客户能够获取服务。

（5）客服部门经常背黑锅，所以我们需要在公司内部分摊责任。

（6）公司不能很好地倾听客户的意见，所以我们需要学会倾听并据此采取行动。



（7）客服领域充斥着陈旧的实践和标准，导致无法提供优质服务，因此我们需要重新设
计并为客户提供优质的服务。

原理1：消除无效联络

通常情况下人们利用客户来电数量来判断服务需求，这种做法令人困惑，因此必须做出改
变。对于多数公司而言，需求是客观存在的—它们根据历史需求来预测未来需求，以30分
钟为单位衡量各个呼叫中心来电的增量，所以就会花费很多时间和精力。

然后公司努力使它们的现有资源与需求相匹配：给员工安排合适的岗位和合适的工作时间，如有需要则
寻求合作伙伴等。这些公司忙于管理需求和它们的“服务供应”，所以很少有公司首先考虑需求产生的
原因。例如，有多少公司通过降低联络需求从而使自己更易于接触？有多少董事会成员监督呼叫的数量
、客服的反应速度和耗费的成本？很少有公司会这样想（只有亚马逊公司宣布每份订单的投诉数量逐年
下降）。但问题是：对客户的来电和电子邮件进行回复的速度。
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