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מושגים בשירות לקוחות
כתבו: בועז נחמד וסמדר ויינשטיין (מנכ"לית www.c-service.co.il)
1. לקוח ממליץ  / לקוח משתמש / לקוח מייעץ (בתשלום) / לקוח משלם/ לקוח מקבל ההחלטות.
2. יעילות השירות. 
3. אפקטיביות השירות. 
4. אמינות השירות.
5. אתיקה בשירות לקוחות. 
6. שירות vip / לקוח vip.
7. ערכי ליבה בשירות לקוחות. 
8. מקצועיותו של איש השירות.  
9. הטמעת ערכי הליבה בשירות לקוחות.
10. תרבות ארגונית ושירות לקוחות. 
11. עשרת הדברות לשירות לקוחות.
12. פניה של לקוח.
13. בקשה של לקוח.
14. תלונה של לקוח. 
15. דרישה של לקוח. 
16. זמינות השירות כלפי הלקוח. 
17. פריסת השירות ברמה הארצית. 
18. דרכי יצירת קשר למול נציג שירות (מייל, דואר, פקס, טלפון, פרונטאלי). 
19. זמן ההמתנה של הלקוח עד למועד ההודעה על תקלה או תלונה. 
20. האם הלקוח תמיד צודק?
21. מדדי איכות בשירות לקוחות.
22. שיפור מתמיד בשירות ללקוח.
23. סטיגמה של נותן השירות על הלקוח.
24. סטיגמה של הלקוח על נותן השירות. 
25. שימור לקוחות.
26. אפקט הרושם הראשוני בשירות לקוחות. 
27. לקוח שבוי.
28. ניהול השירות ללקוח. 
29. שירות מכירתי.
30. ערך הלקוח במושגים כמותיים של כסף. 
31. תיאום הציפיות למול הלקוח.
32. ניהול ציפיות למול הלקוח. 
33. קונפליקטים בשירות לקוחות.
34. קונפליקט השירות והגבייה מלקוחות חייבים. 
35. העצמת סמכויות.
36. הסמכת עובדים בשירות לקוחות. 

37. האצלת סמכויות בשירות לקוחות. 
38. לקוח תובעני.
39. חוזה השירות עם הלקוח.
40. אחריות כלפי הלקוח. 
41. שירות בתשלום – שירות בחינם.
42. שירות בשירות שנתי למול שירות עלפי קריאה. 
43. שירות פנים ארגוני.
44. שרשרת השירות הפנים ארגונית.
45. חמשת מדדי השירות: נראות, מוחשיות, מקצועיות, אמפתיה ותגובתיות. 

46. נקודת המגע למול הלקוח. 

47. שביעות רצון הלקוח. 

48. מדידת שביעות רצון הלקוח. 
49. סקר שביעות רצון הלקוחות. 
50. סקר לקוח סמוי. 
51. שאלת ההמלצה של הלקוח – בסקר שביעות רצון. 
52. מוצר גרעיני למול המעטפת. 

53. איכות מוצר גבוהה לצורך שירות מעולה. 

54. התאמת איש השירות ללקוח. 
55. תיעדוף לקוחות בשירות.
56. אסרטיביות בשירות לקוחות. 
57. סחטנות רגשית מצד הלקוחות. 
58. איומים מצד הלקוחות. 
59. שפת השירות – רק מה כן כלפי הלקוח. 
60. נהלים בשירות לקוחות. 
61. one stop shop.
62. Call center
63. CRM.
64. NLP בשירות לקוחות. 
65. SLA למול הלקוחות. 
66. WOW אצל הלקוח. 

