
卓越的服务营销

【课程背景】 

服务渗透在人们生活中的方方面面，21 世纪新的就业机会几乎完全由服务业来

创造。服务营销学从思维方式、营销理念到操作方法、策略技巧都有适合新领

域、新行业的诸多创新。因此，服务营销不只适用于服务领域，应该把服务市

场的思维方式、营销理念应用到新领域、新行业。

【培训受众】

企业信息化负责人、售后服务人员、客服人员、客服主任

【培训课时】

2 天( 6 小时/天 )

【课程收益】

1、了解卓越的服务行业营销理念与技巧，如何在工作中应用？

2、掌握别具特色服务营销策略和技巧

3、教学过程中强调技能性训练，以培养学员的实际操作能力和分析问题、解

决问题的能力

【课程大纲】

第一讲、互联网下半场中国市场环境发展趋势

一、产品思维

1、 产品文化

2、产品思维

3、品牌思维



二、用户思维

案例：QQ 故事分享

1、屌丝思维

2、粉丝思维

案例：小米手机

3、VIP 思维

案例：哥弟女装

 

第二讲、了解服务营销　

一、服务业

1、服务业的种类

2、服务业的作用

二、服务消费行为

1、服务消费及购买心理

2、了解服务期望

3、服务产品的评价

4、服务购买及其决策过程

三、服务营销理念

1、关系营销理念

2、顾客满意理念

3、超值服务理念

4、社会责任理念



第三讲、认清用户心理活动过程

一、把握用户认知过程

1、感觉

2、知觉

3、记忆

4、想象

二、分析用户情感过程

1、情绪

2、情感

3、营销用户情感的因素

三、明晰用户意志过程

1、做出购买决定阶段

2、执行购买决定阶段

3、体验执行效果阶段

第四讲、服务营销规划

一、服务调研

1、服务调研的程序

2、服务调研的种类

二、服务市场细分与定位

1、服务市场的细分与选择

2、服务市场定位



3、服务组织形象管理

三、服务产品及品牌策略

1、服务产品市场生命周期

2、服务质量的管理

3、服务质量的测定

四、服务关系

1、关系营销的功能

2、顾客满意度 5E 模型

3、顾客关系 RFM 测试模型

第五讲、用户营销八大策略

一、服务思维

1、眼睛盯着用户，屁股对着老板

2、别卖“产品”，卖“服务”

案例：海底捞

二、爆点思维

1、让用户尖叫

2、超预期才会有好口碑

案例：苹果手机

三、社交化思维

1、社群经济

2、圈子的魅力



四、产品经理思维

1、人人都是产品经理

2、要用心来思考产品

五、极致思维

1、产品的核心能力要做到极致

2、只有第一，没有第二

六、痛点思维

1、痛点是一切产品的基础

2、让用户由“痛”变“痛快”

七、简约思维

1、简单就是美

2、复杂的东西不可持续

3、简约而不简单

八、迭代思维

1、从不完美到完美

2、小步快跑

3、持续试错，实时改进

第六讲、服务营销之五大技法

一、服务营销技法一：亲和力

1、什么是亲和力？

2、服务沟通中具有亲和力的特征



3、声音控制力的修炼

练习：女性如何训练出优美而动听的声音

练习：男性如何训练出浑厚好听的声音

二、服务营销技法二：倾听

1、倾听的含义

2、倾听的干扰因素

3、倾听的三个阶段

4、倾听的四个小帮手

演练：一个老客户打电话骂，说你们公司都是骗子害他亏了那么多钱，试着用

倾听技巧缓解客户的情绪

三、服务营销技法三：引导

1、引导的第一层含义——自然过渡

2、引导的第二层含义——趋利避害

3、引导技巧运用技巧

四、服务营销技法四：同理

1、何谓同理心

2、同理心有什么夹子

3、如何恰当表达同理心

4、体现同理心的常见话术

练习：我要投诉你们公司（利用同理化解客户的怒气）

五、服务营销技法五：赞美

1、中国人为什么不擅长赞美



2、赞美的基本“法”

3、赞美的要点

4、赞美的常用方式

练习：如何赞美客户的笑声

赞美词汇的汇总

第七讲、服务营销之成交策略

一、成交策略第一步：瞬间建立信任——开场白设计

1、开场白之专业开头语

2、请示性礼貌用语

案例：什么样的开头语能够给客户留下好印象？

3、极具吸引力的开场白

现场演练：让客户感兴趣的开场白运用

二、成交策略第二步：发掘需求——加深与客户的沟通

1、挖掘客户需求的工具是什么百宝箱

2、提问的意图

3、普通提问的两大方式

4、外呼提问把控的原则

5、汉堡提问法

现场演练：根据公司产品，通过汉堡提问挖掘客户需求

三、成交策略第三步：产品介绍——让客户敞开心扉

1、产品介绍的三个魔力词汇



2、高成功率的介绍方法

四、成交策略第四步：异议对决——消除客户流失的最后拦路虎

1、客户异议处理的五步法

2、优惠政策出手的利弊分析

3、客户有异议正常吗

4、基于客户性格的异议应对

5、消除异议过程中应具备的心态

6、面对异议的正确心态

7、化解异议的四大护法

8、客户经常发出的异议

五、成交策略第五步：抓住成交信号

1、何谓成交信号？

2、成交信号的发出和把握

案例分析：客户想与我们合作的那些话

现场讨论：哪些信号是消极的购买信号

六、成交策略第六步：促进成交——让销售结出果实

1、单刀直入法

2、忧患促成法

3、选择成交法

4、感受成交法

5、试用体验法

6、他人见证法



现场演练：尝试上述的促进成交的方法

话术设计：促进成交的话术编写

七、成交策略第七步：结束语——新的开始

1、如何结束

2、带来后续联系的结束语

3、结束话术中的关键点

第八讲、客户关系维护之售后

一、改变用户异议和抱怨心理

1、常见的 7 种用户异议

2、导致用户异议的原因

3、处理异议的 5 种方法

二、管理关系与建立忠诚

1、探究顾客忠诚

2、了解顾客——公司

3、忠诚轮盘

4、建立顾客忠诚的基础

5、创造忠诚关系

6、减少顾客背叛的策略

三、提高服务质量

1、什么是服务质量

2、差距模型



3、衡量与提高服务质量

4、界定和测量服务质量

5、提高服务生产率


