
《MOT-服务满意度》  
主讲：李想老师

【课程背景】
随着时代的发展，“服务”被不断赋予新的意义。在产品高度同质化及快速迭代更新的

今天，客户必须作为企业最重要的“资产”来管理，客户的体验决定企业经营的成败。而服
务则是每个行业得以体现差异化、个性化的核心竞争力，甚至成为企业赢利的一个重要渠
道。对于直接接触客户的一线服务人员来说，掌握良好的服务技巧就显得尤为重要。

本课程目的旨在帮助一线服务人员树立正确的服务理念，掌握 MOT 的服务技能并能
够熟练的运用
【课程收益】
 让学员掌握在服务经济时代的现代客户服务理念，有效提升企业员工的客户服务意

识；
 掌握关键时刻的行为模式，并能够根据企业的服务流程进行运用，提出合理的解决方

案；
 通过对“关键时刻”的深入理解，掌握企业为客户创造价值的关键时刻，从而为企业创

造富有价值的正面关键时刻；
 建立起企业内部客户的概念，促进部门与部门间的合作。

【课程特色】
 系统性：在较短的时间内将一个服务人员应掌握的理论知识和技巧科学地组合为一个

整体，使学员能够全面、系统地掌握知识、提升技巧；
 多样性：采用讲师讲授、案例研讨、角色扮演、音像视频、情境模拟等多样化的方式

实施，特别强化演练式培训； 
 实用性：通过企业真实服务案例重现，和互动式的教学手段促进学员在培训现场的转

化和运用。 

【课程对象】一线服务人员、服务主管

【课程时间】6 小时一天

【课程大纲】
一、为什么服务这么重要？

1、服务经济时代来临
2、服务的本质是什么
3、客户满意与客户忠诚

 什么是客户
 客户满意与不满的原因

案例：全美图书馆大调研
4、客户期望值管理
5、有效处理客户投诉的意义 

 客户满意的三个层次
 客户不满意的后果
 不满意客户的影响

案例：海底捞 
二、服务经济时代如何因需而变？

1、客户的需求是什么？



 马斯洛需求层次
 多元化、多层次、复杂化
 三觉式服务体验打造

2、服务如何应需而变？
 变被动服务为主动服务
 标准化服务和差异化服务
三、服务关键时刻的起源

1、MOT的历史起源
2、MOT的核心理念
3、MOT的案例运用 

 海底捞
 迪斯尼

讨论：找到本公司打动客户的 MOT 行为有哪些？
四、关键时刻的行为模式是什么？

1、营造氛围
 首因效应
 黄金定律
 白金定律

讨论：我们怎么做会带给客户良好的第一印象？

2、分析问题
 冰山图

    练习：采购经理的背后需求有哪些？
 客户的需求层次
 聆听的层次
 有效的提问

    演练：通过同理心倾听安抚愤怒客户的情绪

3、解决问题
 绿色客户需求
 红色客户需求

演练：通过以上步骤解决王总的批量投诉问题

4、总结问题
 总结内容和步骤

案例：托尼老师是这样吸引了无数客户

5、完善跟进
 客户的后期跟进
 客户分级管理

案例：一个保险代理人的成长日记

五、汇报演练
1、分组进行关键时刻行为模式案例演练通关。
2、总结回顾


