
销售人员客户服务营销技巧

经济 的 现代 的经济在 全球化和全球信息化 浪潮中， 企业日益紧密地与整个社会 活
动 一 时代 管理 的 现 的客户“链条”联结在 起。大数据 ，企业 已突破企业 界限，出 了更精确 关

管理 部 的 管理的系 ，向企业外 延伸，并使之成为扩展了 企业 重要内容。

理 客户 的 现代理 客户 的从传统 念上看， 是企业 “衣食父母”；从 念上看， 是企业 “利
的 服务 务 动 客户益相关者”。企业用自己 产品、 以至整个业 活 ，帮助 在生产中或消费中取得

的 时 的 的更多 “剩余”，同 为自己赢得利润，达到企业价值增值 目 。

1. 认知客户服务的 员的客户服务理重要性，提升学 念

2. 理的 技巧 的  掌握投诉处 实际操作 ，提升在实际工作中操作能力，减少公司 损失

3. 客户的管理 客户 客户做好 ，减少 流失，提升 忠诚度

销售人员

1-2天

课程背景

课程目标

课程对象

课程时间



授课 40%（互动引导）+小组练习 20%+现场模拟演练 40%

第一部分   服务经济新时代--认知客户服务

一、客户的价值

二、客户服务的定义

三、客户服务的基本特征

第二部分   卓越的客户服务技巧 

一、 客户服务人员的  素质要求

二、 客户 的提升 满意度 最佳途径

三、 客户 客户的零 成本拉住 手

第三部分   客户服务管理

一、 售前

1. 的 场成功 开 白

(1) 的 的强化来访 目

(2) 的信赖维持 支柱

4. 客户 的确定 优先考虑 问题

(1) 的问题 类型

课程大纲

课程方式



(2) 开放式及封闭式问题

(3) 销售 策略顾问式 提问

(4) 的咨询性 问题

(5) 何谓 SPIN 模式？

(6) 如何开发需求

5. 的阐述并强化产品和方案 利益

(1) 特性及利益

(2) 强化利益点

(3) 现展 增值利益

四、售中

1. 客户 策略跟踪维护

(1) 客户 人定位 关键 物

(2) 务展开商 公关，投其所好

(3) 人把握关键 物职业状态

(4) 人透析关键 物沟通风格

(5) 人 的全方位提升关键 物 支持度

6. 的服务策略合同签订后

五、售后



1. 的寻找提高业绩 潜在机会

(1) 现 的发 成功回访 好处

(2) 客户的 策 理了解 决 心

(3) 认 的清回访 关键行为

(4) 设计回访问卷

(5) 的技巧运用可靠 进行回访

(6) 认 的清失败 原因

(7) 的技巧用正确 提高业绩

7. 客户 理心灵按摩，建立 投诉处 系统

(1) 认 客户识 投诉

 思考讨论：

客户 客户是……？什么是 投诉？

客户  你觉得 投诉对企业有什么意义？

• 客户 的投诉 定义

• 客户 的 分投诉 产品原因及 类

分案例 析

• 客户 的投诉对企业 好处

拼图游戏: 客户服务优质 意味着

• 的投诉 四个阶段

• 理人员的投诉处 核心能力

理 的 技巧处 投诉 沟通

理 时的处 投诉 情绪控制

• 理客户 的正确处 投诉 原则

分案例 析

(3) 理 的有效处 投诉 步骤和方法



难缠客户的谈判策略

(4) 客户 理的 练习（ 员现场演练）投诉处 实战 设计相关案例安排学

(5) 动 客户 客户预防系统，主 收集 声音，加强 对话

(6) 动加强事后改善跟进，推 问题得到最终解决

（ ）全文完
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