
用心服务

《MOT关键时刻的乘客满意度及乘客服务技巧》

主讲：韩军老师

【课程背景】
“人心红利”的时代已扑面而来，企业必须顺势而为！在这个“人心红利”的时代里，越懂

人心，越有红利！ “用户至上、体验为王”的核心是管理客户的每个关键时刻（MOT），使
客户拥有更多的峰值体验。

福州地铁运营人员年龄普遍年轻化，尤其是值班站长序列，站岗第一线，直面营运现
场，责任大压力自然大，可以说与客户接触的每一刻都是关键时刻。

如何能够明白“以客户为导向”的真谛；
如何能够平稳且阳光的度过工作的疲劳期；
如何能够常保持最佳状态去迎接每一个关键时刻；
如何能够让关键时刻的经营延展到我们工作和生活的每个角落；
那么，我们看到企业的利润增长和持续发展是受客户的忠诚度影响的。客户的忠诚度

又和他们是否能够随时感受到高质量的服务，快速的响应，超出预期的关键时刻（MOT）
的体验密切相关。而这些体验都恰恰来自那些专业过硬，愿意投入，满意度高的敬业员工，
这正是本次课程的核心目标，即从“心”出发，专注于培养学员协助顾客与提供立即服务的
意识、增强服务信心、提升心理管理能力、传达信任、以同理心提升顾客个人化关心的能
力；以及高效沟通的行为。

【课程收益】
 深入了解现代客户服务理念，有效提升学员的客户服务意识；
 通过对“关键时刻”的深入理解，掌握为客户创造价值的关键时刻；
 通过对“关键时刻”行为模式的解析和实战演练，有效掌握的客户服务的核心技巧，从

而创造富有价值的正面关键时刻；
 促进员工行为改善，有效地提升客户满意度，并建立以客户为导向的服务环境。

【课程特色】
课程内容严谨，系统完整紧凑。案例生动、符合现场实况，注重互动性，且具启发性，高
度贴近学员实际工作的练习设计。

【课程对象】
服务管理人员、热线管理人员、站区长、副站区长、值班站长
【课程时间】
 1天（6小时/天） 

【课程大纲】
一、走进并理解 MOT 关键时刻？
1、我们身边的MOT时刻
案例互动：高铁上躺座
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2、MOT的概念和起源
3、新经济环境下，客户眼中的服务是什么
案例：北欧航空、卡尔森事迹

4、你也有能实现让客户难忘时刻的强大潜力
互动：潜力激发、信心激活

5、MOT行为模式的意义
 客户的看法 pk你的看法，差异何来
 客户的不满，常常不会告诉你
二、如何从“心”出发实现 MOT？
1、什么是客户的认知
 企业的本质：满足客户的需求
 立场不同，需求不同
 心智模式是MOT成功关键
2、MOT的核心是符合人性，满足需求
案例：穆桂英挂帅

3、普通心理现象与MOT

案例：通过“白衣故事”明白MOT共性心理的知情意
4、理解MOT行为模式
 你想不到的客户利益
 引导确认客户的有限期望
 你真会倾听客户的心声吗
三、MOT十大原则
1、原则之一:创造顾客比创造利润来得更重要
2、原则之二:学会用提高营业额代替降低成本
2、原则之三:领导要少些决策力，多些综合力
3、原则之四:了解顾客真正需要把握多变市场
4、原则之五:一线员工比管理团队更了解企业
5、原则之六:该冒险的时候必须勇敢一“跳”
6、原则之七:“沟通”能提升执行力与利润率
7、原则之八:要让董事会了解公司的整体战略
8、原则之九:保持绩效评估和顾客需要的一致性
10、原则之十:奖励让顾客满意的“自作主张”
四、MOT 服务技巧
1、提问才能挖掘客户需求，聆听才能得到答案
2、乘客要说 no了：专业的异议处理
3、管理好自身情绪，向客户传递情感价值
4、创建最大限度满足客户期望的方案
5、谁的地盘：如何建立规则和管理客户期望 
6、如何让乘客充分感受到你的价值
7、建立信任，把细微的线索转化为机会 
8、如何在自媒体时代实现“双赢”媒体应对
五、行动计划
1、分组讨论设计现场的行动计划
2、老师针对各组方案一对一分解点评
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3、课程信息总结与激励学员方案落地
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