
客户维护的沟通与商务礼仪

课程背景：
在市场同质化竞争的现状下，如何更好地维护客户，避免流失，发展出一批高度认可我们的
客户群，在每次做决策时优先考虑与我们的合作；同时，作为影响力中心，成为我们行走的
品牌宣传，帮我们介绍更多优质客户。相信这是我们企业都期待的。
这门课程就是帮助企业学员来学习如何通过几个关键方面的不断努力，营造出高效的客户关
系，获取客户忠诚度。
课程收益：
▲ 可以使与客户打交道的人员明白如何建立客户关系，建立客户关系的各个不同方面应该掌
握的各种攻略。
▲ 学员将会学习和掌握建立客户关系的理念和方法，训练客户维护的技能，发挥应有的作用。
▲ 学员将练习掌握与客户相处时的应对礼仪，体现现代企业的优质形象。
课程目标：
● 学会了解客户的背景
● 学会了解如何建立人际关系
● 知晓建立客户关系的重要因素
● 练习商务场合的交往礼仪
● 掌握客户沟通中的同理心技巧
● 擅于维持客户关系，提升客户忠诚度
课程时间：1天，6小时/天
课程对象：营销、客服部门员工/项目负责、需要与客户打交道的员工
课程方式：授课、视频、互动、小组练习、案例讨论等
课程大纲
第一讲：理解客户方能赢得客户
一、在会面中建立客户关系
1、与客户会面的目的与准备
2、建立良好的沟通氛围
3、与客户会面的步骤
二、掌握客户的感知，期望值和满意度
1. 客户的各类需求
1）客户的业务需求
2）客户的情感需求
3）客户的想法、情绪与决定的因果关系
个性化模型建设：我的客户的需求
2. 客户的满意度
1）客户的期望值与满意度来源
2）各类服务的一致性与客户满意的持久性
3）客户的满意度与客户关系的营造
互动研讨：把握客户的需求和期望值

第二讲：提升自身礼仪素养，获取客户好感和信任
一、让客户喜欢我
1. 客户喜欢的服务人员
1）首因效应



2）55387法则带给我们的启发
2. 仪容仪态的要求
1）商务男士的形象
2）商务女士的风采
3. 商务交往礼仪的实战训练
1）商务交往的常见流程
a) 见面
b) 指引
c) 同行
d) 介绍
e) 握手
f) 斟茶续水
g) 乘车
h) 送别
2）餐桌礼仪
3）会议礼仪
4）上台解说方案的公众表达和训练
现场实战：商务礼仪的情景化应用
二、获取客户信任的关键
1. 专业素养的形成
2. 模仿客户，与客户保持一致

第三讲：提升沟通技能，抵达客户心底
一. 积极的倾听、反馈与表达
1．倾听与反馈
2．有效运用语言与肢体语言
互动：谁是沟通达人？
二、用同理心技巧来解决情绪问题
1. 识别情绪
1）情绪类型和表现
2. 运用同理心
1）同理心的特点和运用
2）获取客户情感上的认可
练习：同理心的语言
三、用 FABE 公式技巧来吸引客户
1. 人只爱听于自己有利的事
2. FABE——从客户利益出发
训练：用 FABE的方式和客户做说明
四、用逻辑的说明方式让客户更信任 
1.时间框架
一种使人放松的结构，让时间帮你推进表达
2.空间框架
一种随处可用的结构，让你的表达形象生动
3.支点框架
一种让你的表达呈现稳定、客观、审慎的结构
4.钟摆框架



一种让你能够照顾多方观点，创造双赢结果的结构
5.变焦框架
一种让你的表达呈现多样化，并使焦点突出的结构
6.递推框架
一种根据逻辑层层推进，让你的表达无可辩驳的结构

第四讲：明确自身定位，积极引导交流，论证并作出决定
一、明确自身定位，职业角色和人际定位
1. 自身的职业角色
1）角色和定位
2）营造高效客户关系所应该具备的素养
2. 有效引导交流
1）各种提问工具和其特点
2）运用高效提问技巧让客户变得更专业
二、运用综合影响力，推动客户决定
1.  客户决定的来源
1）客户的情绪和判断
2）结合客户的需求
2. 帮助客户做出你期望的决定
1）你的积极表达能力
2）你的有效论证，掌握有效的论据
3. 几种棘手情况的处理
1）客户投诉处理的要点
2）如何拒绝客户
3）如何面对客户的质疑
4）其他可能的棘手情况
案例：对待客户提出的要求


