
从客户满意到客户忠诚
主讲：郭粉

【课程背景】
企业要想在充满挑战的客户月服务中立于不败之地，就得学习和了解客户服务的各种 方法和技巧。
本训练课程不仅综合了理论基础和实践指导类课程的最佳内容，还可从中 找到一条切实可行的理论
联系实际之路，通过理论与实际的结合，学员可以自行培养赢 得客户满意和客户忠诚的各种技巧、
态度以及思维方式。
【课程收益】
 建立正确服务理念
 打造全员服务形象
 提升全员服务意识
 训练员工服务技巧
 增强客户服务体验
 创造企业服务价值
【课程对象】营销总监、客户服务管理者、大客户经理、客户服务人员、销售人员、维护人员、工程
师等
【课程时长】 1 天
【课程大纲】
模块一：待客之道

1. 谁是我们的客户？夕卜客户概念 & 内客户概念
2. 我们的客户需要什么样的服务？
3. 客户如何来评价我们的月服务？
4. 客户的满意度的构成要素：商品、服务、企业形象
5. 服务的七大要素
6. 服务的四大层级：基本月服务、满意服务、超值服务、难忘服务
7. " 服务链”理论… - 优质的服务要求全程护垒
8. 服务情感帐户的运用
9. 夕卜服务 & 内服务： " 员工”是企业的第一客户——创造优质服务的内部环境
10. 研讨：服务如何能为企业创造价值

案例分享： FISH

模块二：待客之心
1. 优秀服务态度培养（服务意识决定服务态度，服务态度决定一切

2. 认识服务职业【职业 = 职责（态度与责任） + 业绩（专业与绩效）】
3. 服务人员心态培养

 服务人员没有好心态还谈什么好服务？
 服务人员的心态自我修护
 服务人员平等月服务心的建立
 寻找快乐因子
  ABC 情绪理论
 意义换框法

4. 服务人员情绪管理
 服务人员心态金字塔，你在第几层？



 服务人员的情绪觉察
5. 缓解情绪的三步曲

活动：鱼缸会议一找到自己的自信
模块三：待客之礼
一、想让服务有价，先让服务人员有型，你的形象代表你服务的段位

1. 服务人员自画像
2. 赢在 Image

3. 服务文化视觉呈现 -… 让客户从服务人员的形象读出企业的月服务理念和企业文化
二、服务人员职业亲和力塑造

1 . 专业服务人员的基本特征
2 . 职业妆容… - 头发、面部的修饰
3 . 职业仪表

 职业着装的TOP原则
 职业装规范
 职业装检查工具表单运用

4. 职业仪态 - 五姿训练
5. 现场仪表仪容仪态自检及指导

三、服务人员服务礼仪训练
第一项修炼： "看”的功夫

 服务人员会 "看”吗
 "看”的技巧修炼
 观察是发现服务需求，做好服务的前提
第二项修炼： "笑”的魅力
 微笑的价值
 三度微笑的场合选择
 职业化微笑的练习
第三项修炼： " 礼”的修炼
 接待礼仪：迎接、称呼、示意、指引、手势、名片、递送、茶水、乘车、电梯
 上门服务礼仪：预约、上门前物品准备、守时、拜见礼节、告退、控制声音
 乘坐交通工具礼仪：乘车的礼仪、乘电梯的礼仪
 电话接打礼仪
 服务场景模拟训练
模块四：待客之巧
1 . 知已知彼，百战不殆

 你了解自己的性格吗
 快速预测客户的类型，当你了解客户越来理解也会越多
 用客户喜欢或不反感的方式与之月艮务，你会事半功倍

2. 听到客户之所说
 你真的听懂客户的话了吗？
 倾听是提高客户满意度的最佳途径
 倾听的五个境界，你在第几界？
案例演练

3. 说到客户之想听



 如何称呼客户
 与何与客户打招呼
 如何夸赞客户
 常用的服务语
 常规嘴巴操训练
 服务沟通中语音、语调、语气、音量的使用
 改变你说话的人称代词习惯
 服务场景练习：同一句话说出不同的境界（案例研讨及发表）
 服务沟通的五大特点
 表达的艺术： KISS 原则
 巧对客户的句型
 拒绝客户不合理要求委婉语句的五步法

4. 客户抱怨投诉处理
 客户抱怨的心理和投诉产生原因分析
 先处理心情再处理事情
 几种错误投诉的处理方法
 处理客户不满的原则和技巧― - 让顾客投诉变得简单
 抱怨投诉处理七步骤
 抱怨投诉处理十大策略
 特殊客户投诉的类型
 场景演练与指导训练

5. 服务体验倍增
 服务体验金字塔
 优质服务 "哇”理论
 建立积极 " 客户”关系
 扭转过度服务与过度营销
 创新不会表白一样可以带来投诉
 团队共创：如何提升客户服务体验，服务创新与服务感动点
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