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2004年成立
旗下业务包括：B2C网站 &直邮目录 &用户社区
红红孩子孩子RedbabyRedbaby母婴网站母婴网站是是中国最大最专业的母婴
缤购缤购BinggoBinggo网站网站是第一家集化妆、食品、家居保健化妆、食品、家居保健

我们以关爱家庭，关爱生活关爱家庭，关爱生活为企业使命,以提升
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呼叫中心呼叫中心

消费结算消费结算

物流配送物流配送

选择选择 购买购买 服务服务

互动社区互动社区

红孩子红孩子公司介绍公司介绍
用户社区 &数据库营销

中国最大最专业的母婴B2C网站
家居保健家居保健的女性综合B2C网站

以提升中国女性消费者中国女性消费者的生活幸福指数的生活幸福指数为业务愿景
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散中心

咨询服
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客户关
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业务系统业务系统
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红孩子客服中心定位及价值体现
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•

标准承
差异
标准承
差异

满意度指标及监控满意度指标及监控

顾客承诺顾客承诺

组织及人力资源组织及人力资源

标准化流程标准化流程

构建以顾客为中心的服务金字塔

系统支撑系统支撑

满意度指标确定
线上满意度
线下满意度

•客服薪酬考核及人力配备
•物流薪酬考核及人力配备
•服务各环节绩效关联考核
•人员招聘渠道及体系建设
•员工满意度提升

•客服薪酬考核及人力配备
•物流薪酬考核及人力配备
•服务各环节绩效关联考核
•人员招聘渠道及体系建设
•员工满意度提升

•接入流程改善
•退换货流程改善
•配送服务提升
•投诉处理流程
•应急处理方案

•接入流程改善
•退换货流程改善
•配送服务提升
•投诉处理流程
•应急处理方案

准承诺
异化承诺
准承诺
异化承诺

构建以顾客为中心的服务金字塔
--红孩子服务提升经验分享

客服系统平台
配磅系统平台
短信平台
电话接入平台

客服系统平台
配磅系统平台
短信平台
电话接入平台
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和顾客谈恋爱的艺术你懂得和顾客谈恋爱的艺术你懂得

客户获取成本客户获取成本

客单价客单价

客户口碑传播客户口碑传播

客户购买频次客户购买频次

客户流失率客户流失率



• 与客户之间所保持的长期合作关系将随着时间的推移带来稳定的收入流• 与客户之间所保持的长期合作关系将随着时间的推移带来稳定的收入流

Retention（留住客户）

• 向现有客户销售新产品和服务所产生的利润是巨大的• 向现有客户销售新产品和服务所产生的利润是巨大的

Related sale（关联销售）

• 积极的客户推荐是最好的市场宣传，而且是免费的
究结果显示，感到满意的客户会将自己的良好体验告诉其他五个人
良体验告诉其他十一个人。从您自己的经验就可以知道

• 积极的客户推荐是最好的市场宣传，而且是免费的
究结果显示，感到满意的客户会将自己的良好体验告诉其他五个人
良体验告诉其他十一个人。从您自己的经验就可以知道

Referral（客户推荐）

•开发一个新用户所花的成本是维护老用户的五倍
•找到一位用户需要数月甚至数年的时间……而失去一位用户仅需几秒钟
•用户保持忠诚的时间越长，他们带来的利润就越多
•遗憾的是很多企业客户的年流失率会高达60%...

留住客户给我们什么？

www.redbaby.com.cn

与客户之间所保持的长期合作关系将随着时间的推移带来稳定的收入流，因为客户会不断购买产品。与客户之间所保持的长期合作关系将随着时间的推移带来稳定的收入流，因为客户会不断购买产品。

向现有客户销售新产品和服务所产生的利润是巨大的。向现有客户销售新产品和服务所产生的利润是巨大的。

而且是免费的！积极的客户推荐对利润和业务增长至关重要。研
感到满意的客户会将自己的良好体验告诉其他五个人，而感到不满意的客户可能会将不

从您自己的经验就可以知道，口碑相传比传统的市场营销更有份量。

而且是免费的！积极的客户推荐对利润和业务增长至关重要。研
感到满意的客户会将自己的良好体验告诉其他五个人，而感到不满意的客户可能会将不

从您自己的经验就可以知道，口碑相传比传统的市场营销更有份量。

开发一个新用户所花的成本是维护老用户的五倍。
而失去一位用户仅需几秒钟。

他们带来的利润就越多。
60%...
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以上为虚拟数据，仅作为举例。以上为虚拟数据，仅作为举例。

客户终生价值计算及提升
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服务利润链升

www.redbaby.com.cn

调查发现盈利能力、增长和以下可变因素之间存在很强的关联
员工满意度、员工能力及生产力、员工向客户提供价值的能力

服务利润链升-促客户忠诚度及收益涨
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增长和以下可变因素之间存在很强的关联：
员工向客户提供价值的能力、客户满意度、客户忠诚度
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全员能力提升才是质量提升根本

• 全员能力如何提升？
通过变革往往由于短期绩效的压力而被迫放弃

功的员工循环模式则为改变问题的根本

www.redbaby.com.cn

üü把态度作为选用标准，把技能作为培养方向把态度作为选用标准，把技能作为培养方向
üü培训投资培训投资
üü提供工具和支持提供工具和支持
üü允许有限的自由允许有限的自由
üü以结果为奖励依据以结果为奖励依据
üü控制流失控制流失

全员能力提升才是质量提升根本

通过变革往往由于短期绩效的压力而被迫放弃。从开始建立成
功的员工循环模式则为改变问题的根本。

www.redbaby.com.cn 11

人才选择

培训

工作支持

奖励机制
满意度度
提升

忠诚度提
升

服务质量
提升
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关键触点的监控分析



www.redbaby.com.cn

客户关怀－

•数据库营销发
展会员，推广
品牌，生成订
单

www.redbaby.com.cn

－客户生命周期分阶段任务

•投诉客户
的专项分
析和回访。

http://www.redbaby.com.cn
http://www.redbaby.com.cn


用用户户之之
““倾倾听站听站

网网站站

短信互短信互动动

关注客户需求及感受让产品服务随需应变关注客户需求及感受让产品服务随需应变

之之声声
听站”听站”

外部外部调研调研

电话电话

关注客户需求及感受让产品服务随需应变关注客户需求及感受让产品服务随需应变



多元化接入方式

客服

电话

网聊

移动互
联

自助服
务中心

多元化接入方式“应势而变”

客服

电话

短信

邮件

微博



让客户上门

让客户了解

帮客户精挑细选

让客户产生购买

重复购买

客服就是公司的财富中心客服就是公司的财富中心



聆听在心，微笑在线，行动在手

分享人张艳
手机：1350125950
MSN：echozy800@hotmail.com
QQ:1264762377
微博：张艳echozhang
http://weibo.com/1579927402

行动在手，满意在我！
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