
《金牌客户服务技巧》

课程介绍：
（1） 客户服务是一种无形产品，如何通过优质服务使无形产品有形化。
（2） 金牌客户服务是怎样一种服务表现？
（3） 在令客户满意的前提下，如何有效的管理客户的期望值？
（4） 面对激烈的客户投拆怎样最高限度的获得客户的满意与谅解？
（5） 怎样迎接超负荷的服务工作挑战？
（6） 是否有一种实战高效的服务技巧指导我们的服务行为？

适应对象：企业的销售人员、客户服务支持人员、客户服务经理及企业内部其他客户服务人员
培训目标：

（1） 有效提升客户服务意识，以保持一种以客户为中心的态度。
（2） 理解客户对服务的观点，以养成时刻站在客户的立场思考问题的习惯。
（3） 学习运用一种有效的服务技巧指导自己的服务行为。
（4） 理解客户工作中团队合作的重要性，培养团队精神。
（5） 提高应变处理投诉问题的能力，并借机把潜在的客户抱怨转成公司致胜的机会。

培训方式：录像观摩、服务游戏、互动授课、分组讨论、案例分析、课堂练习、实战演练
培训用时：2 天/12 小时（可根据企业情况调准）
 

课程提纲
课程的实战性：案例分析、角色扮演

课程中，在服务循环图的每一个阶段讲授后，都精心设计案例分析、角色扮演等多种互动形式
的实战练习，对这个阶段应该掌握的服务技巧进行强化训练；通过这些练习加强学员对金牌服务技
巧的掌握，在课程的结尾，通过一个服务竞争游戏对学员在整个服务循环图中运用的服务技巧的掌
握程度进行实战考核并获得最佳培训效果。
单元一：你的工作

在“你的工作”里，中心是你。你将了解到服务技巧、态度和观察力的重要性、服务工作面临的
挑战服务技巧和态度将指导你对客户的言行、而观察力将帮助你观察客户和他们的需要，这将有助
于你提升对客户服务的质量。

§服务工作面临的挑战            §什么是金牌客户服务
§如何有效应对服务挑剔
单元二：工作的你

在“工作的你”里，你将了解到作为一名优秀的客户服务代表，需要具备的基本素质和条件，是
为客户提供金牌服务的保障。

§分组练习：【服务天使自画像】        §服务代表的职业化塑造
§服务代表的品格素质                 §课堂练习：【服务潜能测试】

单元三：你的客户



在这里你将了解什么是客户的观点，学会永远努力通过客户的眼光来观察服务，用客户服务循环图
来帮助你做的服务是以客户为中心。

§分组讨论：【体验作为客户的经历】         §优质服务是穿客户的鞋子
§客户的观点                         §客户的期望值
§客户满意度                         §客户的类型
§客户服务循环图
单元四：接待客户

客户是否愿意享受一个企业的服务或购买它的产品，取决于他如何被接待，在接待客户的阶段，以
客户为中心意味着把每一位客户都作为很有价值的个人来接待。

§接待客户的循环图              §接待客户的准备
§欢迎你的客户
单元五：理解客户

理解客户是客户服务循环中最困难的阶段，因为它要求你全身心地集中注意客户在说什么，我们在
这里将学习用来理解客户的技巧：

§听事实和感情            §问问题以澄清
§重述事实和感情
单元六：帮助客户

真正集中注意力于我们会表现出提供帮助地真诚愿望——即便是在最繁忙的时候：

§向你的客户提供信息和选择          §设定现实地期望值
§对产品或行动进程达成协议
 

单元七：留信客户

服务给客户的最后印象是感受到了良好地服务，这种影响很大，你将学会使用留住客户的技能以保
证客户最终满意并建立起一座通向你公司未来商务的桥梁。

§留住客户循环图            §留住客户地步骤
 

单元八：团队合作

在大多数公司来中，我们即作为个人又作为集体的一员来为客户服务，客户希望从你这里得到良好
的服务，对他们来说，你就是公司。为了提供良好地服务，并保证客户会继续选择你的公司，你需
要依靠你公司中其他团队成员的帮助。当你们共同工作得很好时，你的任务更为轻松，而客户通常
会更高兴。

§管理好服务传接               §利用客户服务循环图进行团队合作
单元九：服务挑战

搞糊涂了的客户、难对付的客户、愤怒的客户、有特殊需要的客户——他们都可能给你造成挑战。
你将学习在处理非常情况时如何应用同客户沟通的技巧。你还将学会用使客户满意和忠实于你公司
的方式的处理问题和投诉，使你同客户之间的距离架起桥梁，让问题更易于解决。

§有效处理客户投诉的意义       §利用客户服务循环图



§正确处理客户投诉的原则       §客户投诉的原因分析
§有效处理投诉的技巧           §投诉处理结束后的工作


