
基于客户导向的优质服务技巧
主讲：王哲光

课程背景

服务作为营销工作中的重要一环，要求服务者必须具备高超的表达和沟通能力，具有

强烈的自动自发的服务意识。既然我们通过招聘和选拔程序，付出了巨大努力来吸引和挑

选能够在未来有可能取得成功的人，那么我们对这些人是如何做的呢？如果直接把他们放

在缺乏培训和支持的工作岗位上，然后期望中间有一些精英浮现出来，结果将是人力资源

的巨大浪费！

优质服务是企业竞争白热化的产物，服务已经成为企业的一种核心竞争力，服务质量

也成为产品质量的重要组成部分。在产品同质化的今天，避免价格战提升品牌附加值最好

的办法就是服务差异化。随着市场竞争的日益激烈，服务能力超越了所有其他能力，正在

成为现代企业和现代职业人的核心竞争力，我们必须依赖服务能力去获得、保留和挖掘客

户资源，“客户满意度和忠诚度”已经成为企业间竞争的第一指标，优质客户服务将是铸就

企业和个人品牌的基石。通过学习和实践本课程中的理念，您将改变对服务的看法，找到

激发每个人主动、热情服务的方法，发现服务的乐趣，让客户得到更愉快的体验，企业的

服务质量得以提升，您的个人生活得到改善，更会增强您的成就感和荣誉感。形成职业人

士特有的专业、精干、高效的一线服务形象，将公司的品牌价值通过他们传递给客户。

课程目标
 快速提升学员主动服务意识，引导正确的客户服务理念；

 培养积极的服务态度，了解客户服务的发展现状和关键竞争点；

 认清你的目标客户和目标服务，透析服务的特征，树立对客户的正确认识，了解

服务对企业品牌塑造的影响；

 帮助学员了解优质客户服务的核心理念，掌握优质服务的标准和相关服务技能；

 帮助学员掌握正确处理客户投诉的原则和技巧。

 强烈的目标感、责任心、与企业和谐双赢和对企业感恩的心，拥有高效沟通能力

执行力，从而提高工作效率和提升业绩。

授课对象

客户服务人员



培训用时

2天（每天 6小时）。

授课方式

通过“讲授—演练—分享—点评—感悟—突破”训练法，30%知识点剖析+30%案例研讨
+30%演练互动和视频赏析+10%总结、点评、纠偏，使学员在完成一个个任务中体验和成
长，改变心智模式，掌握提升业绩所必需的沟通和服务技能，从而成为企业需要的卓越服
务者。

课程大纲

一、服务意识决定服务品质

1、现代企业终极竞争的领域——服务
1）什么是优质客户服务
2）优质客户服务的特点
演练：思维转换的力量——做做看

2、走进“上帝”
1）客户与顾客的区别
2）内部客户与外部客户
3）如何理解“客户永远是对的”
4）赢在自动自发——服务别人成就自己

3、你为谁服务？——快乐服务的源泉
1）职业还是事业 

2）如何找到工作乐趣——工作的价值
3）主动积极、全力以赴、激情
教学影片《职业还是事业》
心态突破工具：影响圈与关注圈

4、如何提升自己的服务品质
1）进化法则——调适
2）解决问题的要因
3）立即行动、寻找可能性
4）超越客户的预期
教学影片：不可能的任务

二、建立良好的客户关系

1、客户关系管理中最突出的问题
1）硬件的完善不能弥补软件的缺失
2）缺乏服务意识与敬业精神
3）部门缺乏协调导致效率低下
4）缺少专业客户服务技巧
5）竞争的优势在于形成服务个性
6）未能发挥客户关系管理系统（CRM）的作用

2、清晰和引导客户期望



1）客户期望水平程度
最低容忍度、可接受、基于经验的服务、规范化服务、完美的服务

2）容忍域
3）影响客户服务期望的因素
4）如何面对客户“不现实”的期望

3、让客户喜欢你的优质元素
练习：挑挑刺
1）你的第一张名片——仪容仪表
2）怯场压力的破解办法
3）仪态身姿塑造
4）声音形象塑造
5）语言形象塑造
演练：解放你的表演天性

4、如何建立和维护良好的客户关系
1）什么是客户关系管理
2）和客户建立什么样的关系
3）情感账户
4）客户满意度管理
5）满意不代表忠诚——如何实现真正的客户忠诚
工具：客户满意度模型
演练：情感账户

三、客户服务中的沟通技巧

1、服务的过程就是沟通的过程
1）沟通的本质与目的
2）沟通模型
3）沟通不良的弊病
4）获取真实意见的技巧
5）与客户沟通的四大技巧：聆听、发问、厘清、回应
演练：同理心沟通——西点的烦恼

2、客户会有哪些障碍
1）明确表达的障碍和藏于内心的障碍
2）正当障碍和不正当障碍
3）常见的障碍点

3、遇到僵局怎么办
1）洽谈中有哪些僵局？
2）洽谈中僵局的处理方法
3）处理客户异议——化解障碍的七大方法

4、掌控与引导客户的技巧——SPIN提问模式
1）状况询问
2）问题询问
3）暗示询问
4）需要-满足询问
教学影片：让客户说是



四、客户投诉处理策略与技巧

1、为什么大多数客户不抱怨？
1）大多数客户并不投诉
2）客户投诉的目的
3）客户投诉的好处

2、影响成功处理客户投诉的因素
1）处理客户投诉的误区
2）客户投诉处理的原则
3）客户投诉接待服务原则
4）典型投诉客户类型

3、有效处理客户投诉的技巧
1）有效处理客户投诉的步骤
2）完美服务弥补六步曲
3）处理投诉时容易犯的九大错误
4）客户投诉处理十二大技巧

4、建设优质服务营销团队
1）为什么是团队而不是个人
2）低效的服务营销团队表现
3）打造高效能服务营销团队的关键点
4）高效能服务营销团队的特征

职业习惯造就卓越人生


