
解密服务升级的秘密

【课程背景】
在市场竞争日趋激烈的今天，技术、产品、营销策略等很容易被竞争对手模

仿，服务营销是产生差异的主要手段。而服务策略、服务形式也是很容易被模仿的，
只有服务中人的因素——代表公司形象和服务意识的服务人员所表现出来的思想、
行为和意识才是不可模仿的。我们卖给顾客的不仅是商品，更多的是一种经历和体
验，这一切都要通过优质的服务体现出来。这就有赖于每天工作在一线的服务人员。
他们的一言一行就是最有效的品牌广告，比任何媒体、任何时段广告效用都大。因
此迅速提高他们的服务意识和礼仪水平是关系到企业生存发展的不可忽视的因素。
成功的企业都是大同小异,一般都是以顾客的感受为依归,服务是一种态度、一种情
绪和一种伦理的差异化表现,关键是在差异化上。 找寻差异化，然后用规范确定下
来。然后变成一种习惯。
到来。
【课程收益】

1. 建立服务意识，激发热情
2. 铸造员工服务意识和责任心
3. 打造全方位客户服务文化
4. 培养员工的服务礼仪
5. 培养员工服务营销的技巧

【课程时间】 1 天
【适合对象】全体员工
【课程大纲】
一、企业基业长青的秘密：客户价值的培养

1. 重新思考：利润（钱）是怎么来的？
2. 海尔文化：服务是我们企业的核心
3. 客户价值驱动下的服务新思维
4. 基于客户价值的全新服务理念

二、 全员服务意识和心态的建立
1、服务利润价值链带来的启示
2、满意的内部客户创造满意的外部客户
3、人人都是服务员，环环都是服务链
4、快乐员工带给企业的十大益处

案例：海底捞的快乐员工的价值



5、让“利他”成为一种文化
 服务是一种态度
 服务是一种能力
 服务是一种习惯
 服务是一种文化
 服务是赢向未来的核心竞争力

三、服务就是发现需求和满足需求的过程
1、 客户沟通管理  
2、如何建立客户的信赖感
3、三步挖掘客户的需求
4、客户需求分析 

            案例：客户需求分析，激发赢创“创新”原动力  
5、客户需求跟踪  

四、 服务礼仪的塑造
   1、专业优雅服务仪态的塑造

 “音阶式”微笑
 服务中的目光关注
 标准的：站姿、坐姿、蹲姿、手势、迎来送往

2、 电话服务礼仪
  呼入接听礼仪
 呼出服务礼仪
  规范化的服务用语的使用
  礼貌用语的正确使用
  积极正面的语言表达方式
  服务禁语与语言地雷

五、高效引导客户需求和客户购买力的探讨  
1. SPIN 技巧 
2. 高效引导技巧 
3. 顾客购买潜力、购买意愿分析技巧 
4. 影响顾客决定的核心购买条件分析  
 5. 不同类型客户的需求探寻技巧

5.1 “专业型”客户 
  快速查看客户的订购记录
   快速确认客户的需求 



5.2 “非专业型”客户 
 通过开放式询问将需求具体化
 通过“为什么”将需求“清楚化” 
 利用封闭式询问确认客户需求

六、服务中嵌入营销技巧 
1．产品推介的三大法宝 

 例证与数据证明 
 客户见证  
 客户转介绍

2.    产品推荐的技巧 
 产品介绍的 FABE法则 
 保留一个产品的卖点以备用  
 利用询问确认客户的意见

 七、了解并解除客户的抗拒点
1. 什么是抗拒点，为何会有抗拒点
2. 顾客选择本企业产品时的常见抗拒点会有哪些
3. 常见抗拒点的解除话术训练（训练，对抗和演习）


