
《客户服务人员5项任务和6大创新模式》

课程背景：

开展客服工作并不难，难的是如何开展卓越的客服工作。客服工作从普通到优秀，从优

秀到卓越，既是地产企业应该追求的服务品质，也是市场经济发展对企业提出的要求。

时间安排：两天（12 小时）

课程内容：

第一部分  客户服务人员5项任务

一、评估客户资信——定位客户

1、客户资信调查内容

                2、客户资信调查方式

            ——案例分享：客户资信调查模板

二、建立客户档案

        1、客户资料收集

            ◇客户资料的内容

            ◇客户资料收集的方法

            ——案例分析：常用客户资料收集方法比较

2、客户建档及管理

             ◇ 客户档案的建立

           ◇客户档案的管理

            ◇客户档案管理制度模板

           ——案例讨论：李先生缘何惊诧不已

三、抓住大客户的心



        1、建立大客户档案

        2、大客户满意度调查

        3、大客户维护的重要性

四、做好售后服务

       1、售后服务的内容

 ◇品质保证

 ◇资料提供

 ◇退换维修处理

 ◇服务承诺

       2、售后服务实施

            ◇发放信誉卡

 ◇处理客户来访

 ◇提供咨询服务

       3、提供服务的改善

 ◇建立客户反馈机制

——使反馈简单化

——主动要求客户反馈

           ——建立售后服务管理规范

——案例讨论：某公司售后服务规范

五、提升客户忠诚度

      1、提升客户忠诚度的含义

          ◇忠诚客户的特征

            ——周期性重复购买

            ——同时使用多个产品和服务

            ——向其他人推荐

            ——对于竞争对手的吸引视而不见

            ——对企业有良好的信任

          ◇客户忠诚度和满意度的区别

 ◇客户忠诚阶梯

     2、提高客户忠诚度的途径



 ◇与客户全面沟通

 ◇制定个性化服务

 ◇给予客户某些“特权”

 ◇提供高质量的服务

 ◇提供便利的服务措施

 ◇遇见客户的需求

 ◇向客户提供业务

          ——案例分享：万科物业忠诚度测评指标

第二部分  客户服务的5大创新模式

一、体验式服务

1、体验式服务的含义

    ◇客户体验的 5 个要素及设计要求

    ——感觉

    ——情感

    ——思考

    ——行动

    ——联想

                2、体验式服务的设计要点

◇ 具有特色的体验场地

◇ 高素质而亲切的客服人员

◇ 与客户进行互动

◇ 提高配套的设施装备

◇ 在真正购买前形成良好的体验

            ——现场活动：销售前“心动计划”关注客户体验

二、即时化服务

1、即时化服务的含义

2、即时化服务的设计要点

    ◇建立能满足服务需求的服务网络



    ◇为客户提供有效的优质服务

    ◇良好服务人员的即时反应时间

    ——案例：万科地产即时反应时间规定

——案例讨论：这是即时化服务吗？

三、一对一服务

1、一对一服务的 2 个特点

2、一对一服务的 4 个环节

3、一对一服务的设计要点

——案例讨论：淘汰的一对一服务

四、人性化服务

1、人性化服务的含义

 ◇人性化服务的 2 个要点

——以人为本

——关注细节

2、人性化服务的 5 个标准

            ——可信度
            ——保证度
            ——直觉度
            ——关怀度
            ——敏感度

        3、人性化服务的设计要点

 ◇理解并尊重客户

 ◇创造良好的感官效应

 ◇提供人性化服务设施

 ◇营造亲切的服务环境

——案例讨论：如此“人性”的人性化服务

五、顾问式服务

1、顾问式服务的 4种角色

 ◇行业专家

 ◇服务人员

 ◇企业形象代表



 ◇情报员

——案例讨论：顾问式客服人员的一次成功服务

课程回顾：两天课程重点内容回顾


