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摘要:     每年的12月25日，是基督教徒纪念耶稣诞生的日子，称为圣诞节. 从12月24日于翌年1月6日为圣诞节节期。节日期间，西方各国都举行隆重的纪念仪式。
西方人以红、绿、白三色为圣诞色，圣诞节来临时家家户户都要用圣诞色来装饰。红色与白色相映成趣的是圣诞老人，他是圣诞节活动中最受欢迎的人物。西方儿童在圣诞夜临睡之前，要在壁炉前或枕头旁放上一只袜子，等候圣诞老人在他们入睡后把礼物放在袜子内.在西方，扮演圣诞老人也是一种习俗。据说平安夜的晚上，圣诞节老公公会驾着驯鹿雪橇满载着礼物准备送给这一年来表现很好的小朋友，他会悄悄地从烟囱爬进屋内，礼物塞在挂在床头的袜子里。其实这些礼物都是大人们悄悄送给孩子们的,给孩子们鼓励并寄预着希望.
绿色的是圣诞树,它是圣诞节的主要装饰品,圣诞树的种类繁多，有天然松柏圣诞树、也有人造圣诞树及白色圣诞树。每棵圣诞树上都挂满琳琅满目的装饰品，但每棵树的顶端必定有一棵特大的星星，像征着那颗引导东方三博士找到耶稣的星星。而且在传统习俗上，只有家庭的一家之主才可以把这颗希望之星挂上，旁人是不可以越俎代庖的。(注释1)
一、兴盛行圣诞礼品厂的基本情况

兴盛行制品厂（后简称“兴盛行”）前身是百利圣诞配件经销部，九十年代初，随着改革开放的浪潮来到深圳，一个偶然的机会，做起了圣诞配件的经销商，经过多年的经营积累， 2000年开始加工生产，兴盛行具有近十多年的生产经验。产品规格齐全，工艺先进，款式新颖，价格相宜，务服到位，深受国内外客商的欢迎。主要生产圣诞树上挂的琳琅满目的吊饰品及树顶的星星。本厂拥有专业的产品设计人员，每年都有众多的新产品投放市场，并可根据客户的要求设计样品供客人选择。面对竞争的洗礼，本厂奉行“以质量求生存，以信誉求发展”的宗旨，竭尽全力为国内外广大客商服务。
二、深圳周边圣诞礼品及配件加工情况分析
圣诞节是西方国家隆重的节庆日，就好比中国的春节，西方各国同庆，可想而知产品需求的庞大。可九十年代初，深圳作为新开放的城市，在深圳周边，找圣诞礼品可有些难，起初都是来料加工的产业，可要寻找圣诞饰品上的配件如圣诞乐器和音符，塑胶材质的“ Merry Christmas”字牌，树顶星星，五金铃等就更难。产品形状及规格繁多，材质多为塑胶或五金,这些都要出自不同的注塑和吹塑或五金模具，模具造价较高，如果每个订单新配件都起模，成本会很高，最好能找到配件批发商。我们做圣诞配件经销的就能帮工厂解决这个难题。 有了商机就有了竞争。 近年做这行的不断增加,如雨后春笋。 深圳，因其拥有年销售额170亿元、出口10亿美元的2000多家工艺礼品生产企业，被誉为“世界圣诞礼品制造基地”,“金融危机的影响正通过国际贸易逐渐蔓延到实体经济，中国的制造业首当其冲。”商务部国际贸易经济合作研究院副研究员梅新育这样表示。

　　中国深圳工艺礼品行业协会秘书长王少卿表示，中国的圣诞礼品厂多为加工企业，同质化、低技术含量的情况严重，加上长期的低价竞争，利润本已微薄。而诸如原材料价格上升等客观因素更挤压了本已微薄的利润，加上金融海啸对整个全球经济的影响，让这些本就以出口业务为主的企业更加困难。

在全球金融危机持续蔓延影响下,作为礼品行业的“晴雨表”的圣诞季礼品出口表明, 中国礼品行业整体持续增长、增幅明显回落。全球７０％的圣诞礼品在中国制造，业内把圣诞季礼品数据视作礼品业现状的“晴雨表”。据海关统计，２００８年１至１０月，中国出口圣诞用品总额１６．４亿美元，同比仅增长８．３％。礼品企业则陷入“冰火两重天”境遇：有的企业要破产清算，有的企业则逆市上升，甚至由于产品订单充足要招聘更多人手。(注释2)
三、客户服务的重要性

客户管理是企业市场营销人员所必须掌握和熟练的一门技能，通过对客户科学有效地分析与管理，企业才可以了解客户整体的情况，对市场需求作出正确的判断，并采取有效措施提高企业业绩。市场竞争日趋激烈，谁拥有比竞争对手丰富优质的客户资源谁就可以在竞争中获胜，企业要生存发展就必须不断地开发新客户，并全力维系老客户。有效的客户服务是保证客户满意的必要条件，能够增加客户满意度、培养客户忠诚度，为企业赢得良好的口碑，有利于扩大业务量，有利于树立良好的企业形象。
四、兴盛行之客户服务策略
（一）优质的客户服务能形成“企业名片”，而拥有忠诚的客户则是保持企业持续成功发展的关键。越来越多的企业已充分意识到服务是的重要性。兴盛行一直注重客户服务。做圣诞礼品的季节性特强，客人最担心的是品质和交期，兴盛行能让客人放心，新老客户都有专人自始至终与客人保持贴心的勾通联系，让客人了解其产品生产进度，遇到细节问题及时与客人勾通，让客人了解到产品品质和预约交期没有问题。
(二) 与客户建立长期合作的关系
客户是企业生存和发展的基础,市场竞争实质上就是争夺客户,国外市场研究明显,企业80%的营业额来自20%经常惠顾企业的顾客,而获得一个新顾客支出的费用6倍于留住现有的顾客的费用。一个满意的顾客会引发8笔潜在的生意,其中至少有一笔会成交,一个不满意的顾客会影响25个人的购买意愿。国外市场调查表明,顾客满意率50%来自服务。菲利普科特勒曾指出：“忠诚的顾客是企业最宝贵的财富，也同样是企业的资产，也是为公司带来丰厚的终身利益的来源”。 在紧张激烈的竞争市场中，兴盛行一惯重视客户服务,思客人所想,通过优质高效客户服务培养客户的忠诚度,保持长期的合作关系。
1.“找圣诞配件问兴盛行”，兴盛行的配件是以远距离的江浙一带及潮汕的工厂为后盾经营的。因为那些工厂是大批量生产，做的是通用色：金/银。但客人作为配件用的，单项的数量不会太大，且色系特殊。比如往年圣诞的传统色：金银红兰绿，近年客人多看重粉红、水兰、浅紫、柠檬绿、铜色、透明五彩等等，每个客人成品色系不同，配件电镀要求色也就各不同，可参考国际色号卡。因圣诞配件胚体的通用和耐存放，可以多批库存，可以供给不同的客户。 在深圳周边电镀加工，完全可以按照各客人的色样完成，做成各种色系，就近加工的短距离做业，方便客人确认样，方便我厂业务深入生产第一线抽检电镀质量和进度，能保证交货及时。让客人感受到配件如出自他自家的工厂一样满意，客人既省心也节省费用。感受到配件只要找兴盛行就行，拉近与客户的关系，让客户把兴盛行当“自家人”。获得客人高度信任,在行业中客户相互介绍兴盛行，优质服务与客人保持长期的合作关系.
2.“来者都是客”，只要与兴盛行有过接触,或是有业务往来，或是有提供样，客人资料都会建立信息库，适时候业务部会与客商联系，了解客人的需要。
3.兴盛行十分重视客人的意见,并可代客出样,让客人从多方面感受到,工厂的合作. 长期开发新产品,设有精致丰富的样品房,每年都会集中推出,适当时期欢迎老客户挑选样品,指导开发新样.我们的特点是配件齐全,加工装配方便,出样快.客人多为国际贸易行,或其代理商.能为工厂提供宝贵商业信息和意见,来年借老客户将新品推向国际市场,这些都体现在主客的合作协调的关系，做到客我双赢.
4.运用互联网络,与各方客人勾通,辅助推广产品.将工厂信息和产品刊登文笔杂志和文笔天天网cn.ttnet.net上,创建商业网站,创建企业邮箱.保证客人能随时与工厂联系.
四、结论

优质的客户服务是企业保持长久竞争优势取得成功的锐利武器。在这种思想观念指导下,兴盛行实施了一系列的客户服务策略，扎实地做好客户服务工作，拓展企业的生存空间，树立良好的企业形象，迎得客人的忠诚与信赖，坚持不懈的把好客服关，维系新旧客户的友好合作关系，使企业在激烈的竞争中求发展。
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