
卓越的创新服务技巧
课程简介：

当营销从 4P向 4C转变，再到如今客户特定爱好的购买趋势，客户的重要

性已经不言而喻； 但是如何提前预知我们的客户需要及其对公司的价值，

建立稳固的关系，提供创新的服务以及面对在服务中出现问题后的补救措

施，不断提高客户的满意度和忠诚度，提高我们在客户心中的地位和竞争

力，已经成为企业的工作重心。

课程目标：

1.顾客服务理念的加强，可以提升企业服务品质，有效建立品牌效应 

2.培养企业员工正确与积极的服务态度，做好日常的服务工作 

3.有效的理解顾客心理，创造客户需求，提供客户满意的服务 

4.增进满足顾客需求的程序与方法，建立顾客忠诚与再次购买技巧 

5.培养对客户异议与抱怨的危机应变能力，让服务创造价值

培训对象：客户服务、技术服务人员、质量部、市场部、呼叫中心、及相

关服务人员

培训方法：互动式教学+小组研讨+案例分析+角色演练+实务运用

课程时间：2天

课程大纲：



第一单元、服务工作面临的压力与挑战

1.通过客户的眼光来看待服务

2.新的市场环境下客户对服务需求的层次

3.国际标准中的客户满意

4.提升客户满意度的策略

5.客户不满意的表示—抱怨与投诉

6.掌握服务的关键时刻

案例研讨：服务的关键时刻！

第二单元、 顾客满意服务理念

1.企业创立的目的?

2.什么是顾客满意？

3.顾客满意服务的定义?

4.客户永远是对的？

5.全员顾客满意服务理念!

6.真诚满意的服务理念

案例研讨：改变从你我开始！

第三单元、 真诚满意服务的实务步骤

1.欢迎客户－真诚问候，建立顾客一见钟情关系

2.尊重客户－贴心服务，让客户增加好感

3.关心客户－了解客户，运用调查技巧，收集客户信息

4.聆听客户－真心倾听，运用同理心，确认客户真正需求



5.协助客户－解决问题，运用说服技巧，赢得客户心

6.邀请客户－留住客户，并使客户再续购

案例研讨：让“服务创造价值”的标准化服务流程

第四单元、 顾客满意心理解析与对策

1.客户的选择

2.客户满意的价值

3.客户满意服务标准?

4.客户的期待心理?

5.客户的等待心理?

6.客户服务缺口与对策

案例研讨：如何管理客户期望值？

第五单元、有效沟通—提升客户满意度的关键

1.如何在沟通中施加你的影响力，提升客户感知？

2.在与客户沟通中始终处于主动立场

3.客户沟通应具备的关键技巧

1）你能听懂客户的意思吗？——聆听技巧

2）你能让客户说给你听吗？——提问技巧

3）你说的客户能接受吗？——语言表达技巧

4.不同类型客户沟通技巧

5.共同解决问题的沟通标准程序

6.服务团队的沟通技巧



案例研讨：人际风格测试与运用

第六单元、 全员处理顾客抱怨

1.客户抱怨和投诉意味着什么？

2.投诉的客户往往是忠诚的客户

3.客户投诉的问题分类

4.投诉客户的心理分析与影响

5.客户抱怨处理的服务程序

6.如何化客户抱怨为购买力？

案例研讨：客户投诉处理的实战技巧

总结：如何才能成为创新服务的客服人员？

第七单元、客户关系的维护

1.追踪制度

2.电话或邮件维护

3.情感维护

4.信息维护

5.拜访维护

6.分层维护

7.差别维护

8.超值维护

9.联谊维护



案例：建立每日工作报告制度

第八单元、客户关系管理技巧

1.了解客户满意度

案例：真诚满意的营销服务

2.网点客户服务营销标准化

3.培养“客户关系”的方法

4.影响人际关系的五个因素

5.培养成长型客户关系

演练：客户转介绍技巧

课程回顾与反馈


