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      营销培训师陈攀斌                                           《销帮》系列营销课程

第一部分  项目规划
项目总体设计

【课程背景】
在激烈的市场竞争中，企业之间的竞争已经从产品竞争、技术竞争、逐步走向服

务竞争、客户价值竞争，互联网时代，争夺客户和保持客户的粘性成为企业的核心竞
争力。企业如何通过服务营销获得和保持更多优质客户？如何通过服务行为催生优质
订单？本次培训立足实战，通过理论的建构建立起营销人员对服务的系统认识，使营
销人员能够在一线作战的过程中掌握一套行之有效的市场营销技能，掌握产品创意、
市场调查、获得客户、服务客户、保留客户、提高盈利能力的实战方法。课程使用经
典的 4C 理论框架，从产品创意提出的阶段便开始介入营销过程，全方位学习和掌握
服务营销的原理、方法、步骤和工具，针对工业品营销和消费品营销各有侧重，使学
员拿来能用，用则有效。
【课程对象】

客户售后服务团队
【培训收益】

1． 以客户为中心的服务营销理念建立与完善（包括现在客户和未来客户）；
2． 通过实例详细讲解服务营销体系的构成，修正和优化服务传递过程；
3． 提高客服人员的服务意识和营销能力，提升素养，打造卓越服务力。

【【培训特色】
 听得懂-实战性：课程讲师具有多年的多行业的服务营销实践经验，具有丰富

的销售理论底蕴和实操技巧。课程使用的案例全部来自讲师本人的亲身经历或
咨询案例，具有很强的实战性和可操作性。

 记得住-互动性：课程采用互动式教学，内容包括生动的案例研讨、视频分析
和情景演练，能够有效加深学员对所学内容的理解和实际转化能力，现学现会，
现学现卖。

 用得上-针对性：课程讲师具有多年的工业品、消费品（耐用消费品、快速消
费品）、服务品销售经验，对服务过程中所存在的障碍、误区，有切身的体会
和深刻的感悟，善于分析和解答学员面临的各种实际问题，能够与学员形成共
鸣和更好的交流，从而使学员获得咨询的收益。

【【进程安排】
课程时间 2天 课程对象 客户售后服务团队
课程方式 内训 课程人数 30-50左右

课程安排

第一模块：服务定位与服务理念
服务定位-服务营销含义与机会
服务理念-服务流程与服务系统
第二模块：服务人员的五项修炼
观察、聆听、反馈、表达、行动
第三模块：服务沟通与投诉处理
服务沟通-价值提炼与异议处理
投诉处理-跟单促单和谈判技巧
第四模块：关键时刻MOT服务管理
关键时刻MOT十大原则

培训模式 课堂讲授、案例分析、情景模拟、游戏体验

课程地点 客户指定 讲师团队 陈攀斌老师+助教团队

第二部分 教学安排
第一模块：服务定位与服务理念
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培训模块 培训内容

第一模块：服务定位与服务
理念

服务定位-服务营销含义与机会
1、顾客流失的四大原因：
不方便、不及时、不友好、不专业
2、商品和服务的一般差异

产品的本质
顾客参与生产
人是产品一部分
质量控制难度大
顾客评价更困难
没有存货
时间相对重要性
分销渠道有特点

3、服务人员的四大素养：
心态、形象、礼仪、沟通
4、服务人员的四大功能：
形象窗口、产品构成、需求挖掘、投诉处理
5、服务的四个层次：基本-满意-超值-难忘
6、服务营销的机会：
A、策划服务产品并赋予品牌溢价
B、通过附加服务为核心产品增添价值
C、通过服务增加客户粘度与忠诚

第一模块：服务定位与服务
理念

服务理念-服务流程与服务系统
1、四种核心服务过程
人体处理、物体处理、脑刺激处理、信息处理
2、服务系统
服务营运系统
服务传递系统
服务营销系统
3、区分核心产品和它的附加服务
4、服务经历的流程图设计

第二模块：服务人员的五项修炼

培训模块 培训内容

第二模块：服务人员的五项
修炼

服务人员的五项修炼
1. 观察—— 领先顾客一步的技巧
2. 聆听—— 拉近与客户的关系
3. 反馈—— 微笑服务的魅力
4. 表达—— 客户更在乎你怎么说
5. 行动—— 运用身体语言的技巧
1、四种类型的服务：
优质、友好、机械、冷淡
2、优秀服务的四维模型：
主动、用心、热情、变通

第三模块：服务沟通与投诉处理
培训模块 培训内容

第三模块：服务沟通与投诉
处理

服务沟通-价值提炼与异议处理
1、客户服务的时机和步骤
2、服务沟通四大基本技巧
主导、迎合、铺垫、制约

3、服务沟通三大要求
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主动提问、中性表达、提供选择
4、建立信任三大招数
A、寻找认同（语言、肢体、情绪、理念）
B、专业提问（简单问题、选择问题、预设问题）
C、提供实证（标杆客户的数量与质量）
A-沟通场景-现场服务沟通
看-听-笑-说-动

B-沟通场景-电话服务沟通
把握心理-用心倾听-快速说服-处理抱怨

B-沟通场景-顾客需求挖掘
1-需求定位-SPIN手法
2-产品展示-FABE手法
产品理性利益展示三大技巧
简单、聚焦、转化
产品感性价值展示三大技巧
展示、体验、想象
5、客户异议处理技巧
异议的辨别：真实异议，虚假异议和潜在问题异议
异议处理的话术：认同、区分、转换
（认同、植入、替代）
1、情绪认同
2、异议区分
3、立场转换

第三模块：服务沟通与投诉
处理

投诉处理-跟单促单和谈判技巧
客户投诉的原因
1、产品问题
2、流程问题
3、服务问题
4、利益问题
投诉客户的类型
1  理性客户
2、感性客户
投诉处理五步法
1． 止怒
2． 区隔
3． 转移
4． 定性
5． 补偿
随堂练习：《客户投诉处理场景练习》

第四模块：关键时刻MOT服务管理
培训模块 培训内容

第四模块：关键时刻MOT
服务管理

关键时刻MOT十大原则
1、抓住客户给予的 5000万个机会
2、创造顾客比创造利润更重要
3、用提高营业额代替降低成本
4、领导少些决策力，多些综合力
5、了解顾客真正需要，把握多变市场
6、一线员工比管理团队更了解企业
7、该冒险的时候必须勇敢一跳
8、沟通能提升执行力与利润率
9、保持绩效评估与客户需要的一致性
10、奖励让客户满意的自作主张
二、无处不在的关键时刻
案例一：出租车公司的客户服务
案例二：PC制造商的关键时刻
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案例三：银行服务的关键时刻
随堂练习：《服务流程中MOT选取》

第三部分  讲师推荐
【授课讲师】详见附件《营销培训师陈攀斌简介》
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