
冥想与应用心理学导师                                           李明哲老师年度精品系列
课程

管理心理学：心理学在服务中的应用
课程目标：

 让卓越服务理念真正渗透在客服人员的一笑、一言、一行等神态举止中，体现在客户

服务的各类措施中；

 从了解人性到客户心理把握，真正把服务做到客户所想，实现不销而销；

  掌握各环节与各阶段的服务沟通技巧、投诉与抱怨处理技巧演练、切实提升客户服务

能力；

 参与公司服务管理与创新，设计各类个性化服务举措，全方位提升客户满意度

课程时间：1-2 天 ，6 小时/天

授课对象：管理人员、服务人员

授课方式：培训师主讲、辅以练习、分享、小组讨论、案例分析、体验游戏。

课程大纲：

第一部分：用服务赢得市场---心时代的服务认知

一、服务为王时代企业服务力认知

1、服务经济时代的三个核心新观念与标杆学习

案例：卓越客户服务的标杆企业之剖析（小米、招行、海尔）

2、顾客的五种思维模式与服务管理方向

3、MOT 真实瞬间管理在服务过程中的关键

二、通过提升内部服务来提升整体服务力

1、内部服务认知

2、信任的力量

案例：内部服务的标杆学习与参考

3、做好内部服务，提高客户满意度

案例：海底捞的成功之举

4、建立企业服务新标准

 建立标准考虑的要素

 研讨：在你权限范围内如何提升和优化服务水平
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第二部分：让服务更为主动——服务意识培养

一、服务意识的测试

 个人意识测试：你在什么层次

 团队意识测试：我们的目标

二、服务意识认知

 视频学习

 讨论、点评、总结

三、服务意识的培养与提升

1、服务意识的三个关键词

2、学习与修炼

 5 种态度的学习

 修炼 2 颗心

  3、自我定位

案例：如何通过服务意识的提升获得更多的客户认同

第三部分：让沟通更加顺畅——高效服务沟通技巧

一、如何提升沟通效果

1、掌握沟通的百分比

 电话沟通语音语调训练

2、聆听能力的训练

 同理心倾听与服务沟通（案例、演练）  

 聆听能力的训练（互动演练）

3、复述确认

 体现专业水平

 减少差错率

 增加客户信赖感

4、有效的说与感性回应：案例与练习

 让客户舒心

 避免客户挫折感

二、让语言更有魅力（服务语言与网络语言训练）
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1、常用的规范用语：

 问候的语言

 赞美的语言

 关心的语言

 常用认同语句

 常用复述语句

 服务结束用语

2、服务应答语言技巧

（1）接通访客

 标准问候语练习

（2）沟通过程 

 需要要了解客户的具体问题时 

 客户用命令的口吻说话时

 必须要你解决问题时

 客户破口大骂时 

 面对客户的建议时

 完全听不懂对方的表达时 

 操作这件事违反规定时

（3）结束沟通

 如何做结束确认 

 要结束通话时 

 客户不满意服务时 

 客户很无聊下流时 

（4）主动回复客户咨询的话术

三、客户抱怨管理与沟通

1、处理客户投诉常见的误区

2、有效处理客户投诉四原则

3、演练：处理客户抱怨的五步绝招

四、沟通中的情绪把控

 情绪的觉知
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 心智模式与情绪管理

第四部分：让客户更加满意——感动与惊喜服务

一、让客户满意，更要让客户感动

1、客户期望值管理

案例：海尔的客户期望值管理

案例：香港半岛酒店服务管理

2、影响满意度的因素

3、客户流失的原因

二、如何做好个性化服务

1、服务人员提供的自我个性化服务

2、根据目标客户设计 “群体个性化服务模板” 

 鼓励思考与创新，做最赚钱的生意

 鼓励团队发现问题、思考问题、解决问题

三、五大社交礼物提升客户关系

1、心时期的客户关系特点

2、五大社交礼物提升客户关系

四、心时代服务创新管理

1、创新的案例分析

2、创新的方式方法

3、如何打造创新的服务团队

4、修炼服务三重境界

备注：落地的工具表格：

 客户档案表 

 站在顾客角度的 8 思卡

 服务客户提升措施表

 服务提示改善提升措施表

 每日问题摘要表 

 员工反馈问题建议卡


