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课程类别 技能类 课程名称 　　　　　　《服务的关键时刻》 课时 2天

适合对象 一线客户服务人员

课程组合 本模块课程可以与《职业性格的养成》和《投诉的双赢沟通技巧》组合学习

学
习
收
获

1. 从客户的角度理解客户对于服务的标准个感知，培养主动服务的意识。
2. 增强理解和挖掘客户真正需求的能力，学习如何始终做到以客户为中心，为客户提供满意的服务。
3. 提升解决客户问题的能力及有效说服客户的能力，获得双赢的服务结果。
4. 掌握内部的协调能力，获取有效的资源，实现自己对客户的服务承诺，赢得客户的信赖。

课
程
内
容

课程大纲 　　　　　　　　　　　核心理念

单元一、什么是满意的服务　〔课时2小时〕
一、客户衡量服务的标准
二、客户满意度从何而来
三、什么是服务关键时刻
四、什么是服务者的使命

客户对于服务的满意度源自于在服过程中所获得的
综合感知和个人对服务的期望和标准，而服务就好像是
穿客户的鞋子，只有理解了客户对于服务要求和标准，
才有可能给客户带去超出期望的服务感知。因此，满意
的服务永远是围绕着客户的期望和服务的感知展开的。

单元二、获得良好的第一印象〔课时2小时〕
壱、 留下职业化的印象
弐、 留下被关怀的印象
参、 留下被重视的印象
四、 留下被尊重的印象

服务是一项与人打交道的工作，客户往往都愿意和
自己喜欢和认可的人进行交往．因此，在服务的开始阶
段，为客户留下良好的第一印象，是最终获得客户满意
的关键．

单元三、如何探索客户的需求〔课时2小时〕
壱、 探索客户的表面需求
弐、 挖掘客户的潜在需求
参、 了解客户的企业需求
四、 洞察客户的个人需求

当客户提出某种的服务要求时，那只是客户的表面
需求，而客户提出这种服务要求的原因，才是客户真正
的需求，如果我们只是简单的了解客户的表面需求，我
们的服务能力是有限的，当我们真正了解了客户的潜在
需求时，才能够为客户提供更多的选择方案。

单元四、提供客户满意的建议〔课时2小时〕
一、提供建议前要思考的问题
二、如何能使客户感受到诚意
三、如何使客户能够接受建议
四、如何面对不能满足的要求

解决客户的问题才是满意服务的关键，但是在现实
当中，并不是所有的客户要求我们都能够无条件的满
足，如何从双赢的角度出发，说服客户接受我们的服务
建议，在不能满足客户要求时，如何赢得客户对我们的
理解，这才是获得双赢结果的关键。

单元五、如何顺利的履行承诺〔课时2小时〕
一、怎样才能保证说到做到
二、如何能获得客户的理解
三、如何有效协调内部资源
四、让客户知道我们在行动

在很多时候，真正的解决客户的问题并不是服务人
员一个人就可以做到的，往往需要整个服务团队甚至于
是其他的合作伙伴共同努力才能够达成，承诺客户并不
难，而能够始终如一的履行承诺，则需要各种内部资源
的支持和配合才能够实现。

单元六、怎样超出客户的期望〔课时2小时〕
壱、 及时跟进服务的结果
弐、 确认客户的满意程度
参、 做好服务的补救工作
四、 成功超越客户的期望

客户对服务的感知源自于整个服务的过程，任何一
个环节出现问题都会影响客户的满意度，而客户的不满
意则会直接影响着客户未来的忠诚，特别是在服务没能
够完全满足客户的要求时。因此，服务的补救和及时的
沟通，才能够成功的超出客户的期望。

课
程
特
色

1. 从客户的角度阐述什么是真正的以客户为中心，什么是换位思考，而不是简单的对服务意识的说教。
2. 对客户的服务需求进行深度的剖析，从潜在需求入手提供正确的服务建议，而非简单倾听了解客户的需
求。

3. 从双赢的角度出发解决客户的问题，而非一味强调满足客户的期望及客户永远是对的。
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4. 从服务团队合作、内部协调的角度入手，讲解如何落实服务建议，而非只是提出服务的建议。
5. 全程案例教学录像穿插于课程中，使学员在案例中感悟知识和技巧，而非简单说教。
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