
有效售后服务

课程背景：

在销售工作告一段落之后，服务工程师就是公司面向公众的窗口。服务工程师既可以

推动公司与客户之间的关系，也可能毁了你们之间的关系。客户今后是否继续向你们公司

进行采购，在很大程度上取决于服务工程师是否向客户提供了良好的服务。

服务工程师的工作并不轻松。如果他们能向客户提供良好的服务，就有助于销售人员

今后继续成功地向客户进行销售。但是，现在服务工程师面对的通常是那些生气、烦燥且

感到失望的客户（无论客户对错与否）。在客户眼里，服务工程师就代表了你们公司；与

那些通过电话帮助客户解决问题的服务人员不同，一线服务工程师往往就成了那些感到不

满意的客户的“出气筒”。

服务工程师通常需要独立工作，他们无法获得同事和上司提供的支持和帮助。如果服

务工程师为了避免客户把怨气发泄到他们身上，就把责任推到产品、公司、销售人员或者

客户身上，这样就很容易损害你们公司和客户之间的关系。

值得庆幸的是，如果服务工程师能够认识到他们的工作中存在的各种“陷阱”，了解如

何正确处理与客户之间的关系，就能成为公司的“形象大使”，同时也可以更加轻松地开展

工作，提高客户的满意度。本课程将帮助一线的服务工程师实现这个目标。

课程目标：

 统一观念，明确服务在企业价值体系里的定位，服务对企业的重要性，增强一线

服务工程师的自信心与自豪感

 正确认识服务的内涵与特点，明确怎样的“服务表现”和“服务标准”才可以达到客户

的满意建立大家对企业服务方式和服务要求的统一认识

 了解把责任推到产品、公司、销售人员或者客户身上的做法会产生哪些负面影响

 掌握在一线服务时面对各种“陷阱”（客户对公司的产品提出批评；由于客户没正

确使用产品而导致故障产生；公司的政策、组织架构等其它因素增加了服务工程

师的工作难度；销售人员没有把工作做好增加了服务工程师的工作难度）的应对

措施
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课程对象：    企业的一线售后服务工程师

课程时间：    1天（6小时）
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课程大纲：

绪言：服务的价值

1、什么是卓越的客户服务

 小组练习：拼出卓越

2、卓越服务的价值

 小组讨论：服务的价值

 卓越服务的价值

○ 客户满意带来客户忠诚

○ 客户忠诚带来持续利润

第一单元：关注客户体验

1、客户满意与客户忠诚

 客户满意度的衡量标准

○ 客户的期望

○ 客户的体验

○ 客户满意度的衡量模型

 客户忠诚度

○ 忠诚的客户是电信企业持续经营的基础

○ 企业客户忠诚的六个层次

○ 自我分析：我的客户处于哪个忠诚层次

2、创造完美客户体验

 客户对服务的感知源自客户的客户体验

 小组讨论：自己做为客户受到服务工程师对待的经历

○ 服务工程师提供了良好的服务和积极的行为

○ 服务工程师提供了糟糕的服务和消极的行为

第二单元：正确处理服务关系
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1、服务工程师通常犯的错误

 录像分析：是谁卖给你的呢？

 错误之一：批评公司产品

 错误之二：责怪客户

 错误之三：指责公司

 错误之四：攻击销售人员

2、正确处理服务关系

 录像分析：是谁卖给你的呢？

 维护产品的形象

○ 不要对客户说这些负面的话

○ 知识就是力量

○ 诚实为本

○ 问题即机会

○ 联系竞争优势

 维护客户的利益

○ 不要对客户说这些负面的话

○ 公平对待客户

○ 倾听客户说话

○ 培养客户成为你的长期客户

○ 遵守对客户承诺

 维护公司的利益

○ 不要对客户说这些负面的话

○ 客户的信任度

○ 忠诚度

○ 团队精神

○ 解决方案

○ 反馈情况

 维护同事的利益

○ 不要对客户说这些负面的话

○ 你的工作

○ 整个团队

○ 为销售人员着想
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总结

1、课程内容总结

2、行动计划拟定
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