
服务升级与客户满意度提升训练
                             

n 课程背景：

企业的品牌和产品升级，要伴随着服务升级，才能满足不同客户群体的需求，通过服务

去匹配并不断加深客户对企业的品牌理解，让客户心理觉得“值得”。客户在企业当中经历的

每个触点，甚至是员工的一个小细节，都会影响客户的决策。所以企业员工要有意识的通

过卓越服务为客户创造良好的消费体验，这种卓越的服务可以让客户能消费，再次消费，

还能帮助企业转介绍新客户。

本课程旨在提升员工对“服务”本质的理解，服务呈现和客户感受之间的关系。同时，也

让服务管理者了解，想要让客户满意，得到持久稳定的服务质量，需要系统上支持。把“服

务”本身当成产品来卖，让客户也为他们体验到的卓越服务买单。

n 课程目标：

1. 识别服务对企业和个人真正的意义，激发员工对服务的重视。
2. 增强员工的形象管理，用良好的礼仪和用语去为客户服务。
3. 提升员工的换位思考，理解客户期待，需求的不同，更好地跟客户共情。
4. 理解不同类型的客户有不同的喜好沟通方式，与客户建立更融洽的关系。
5. 更好的调动资源，为客户提升价值体验。

n 课程对象

一线服务者

n 课程时间

2 小时/次，3 次课程，共计 6 小时

n 课程形式

Ø 课程讲授
Ø 案例分享
Ø 小组讨论

Ø 情境演练
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Ø 团队游戏

n 课程内容大纲 

第一部分：理解高端客户的期待和需求

一、产品升级对服务的要求
1、高端客户为什么会有不同的要求？
2、高端客户喜欢什么样的服务人员？
3、更好的用餐体验，三个切入点
4、服务人员的五点要求
 更加自信，如何做到？
 更加包容，如何做到？
 定制化服务，如何做到？
 预见的服务，如何做到？
 交互的服务，如何做到？

二、高端客户需求的几个层次
1、产品需求：你懂菜品
2、信息需求：你懂企业
3、情感需求：你懂我的心
4、精神需求：你懂我的系统

三、服务人员匹配的能力提升
1、 产品的特点优势，能理解和描述
2、 解决客户的问题，能不慌不忙
3、 让客户心情愉悦，感受客户的情绪

第二部分：服务高端客户，从礼仪入手

一、礼仪的本质和暗示
1、礼仪的细节藏着自己的经历
2、企业的品牌形象通过员工的礼仪传递
3、身体语言最重要：55387原则
4、一个表情和语气语调的暗示
5、服务人员一定要让客户喜欢你

2



二、仪容和仪表礼仪
1、职业形象是客户对你能力的解读
2、微笑的本质，如何微笑
3、目光的自信，赢得客户信任
4、仪容和化妆，如何展现自己的美
5、服饰的要求，干净整洁合体

三、仪态和社交礼仪
1、身体要挺拔，保持工作的状态
2、站姿行姿蹲姿
3、引路让路，手势礼仪
4、克服不雅姿势
5、当客户问我话时，我应该怎么做
6、当客户问我的问题解答不了，我应该怎么做
7、你还遇到过哪些客户互动？

第三部分：与高端客户的交流互动

一、 企业的盲区，只有客户能告诉你
1、关注客户反馈，推动流程和文化迭代
2、客户的反馈怎么用

二、 感知客户这个“人”
1、客户的穿着和背景
2、客户的语言和情绪
3、客户的性格和喜好
4、镜像效应：快速跟人拉近距离

三、客户需求探索
1、 客户的期待、需求的区别
2、 学会跟客户聊天，关注客户个人利益
3、 倾听：读懂客户的心
4、 客户的显性需求和隐性需求

思考：客户还有哪些诉求点没有被满足？

四、学会问问题，引导客户
1、引导客户说“是”的答案
2、客户投诉处理流程
3、大众点评高端餐饮的差评：案例研讨
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五、语言礼仪与魔力语言
1、使用普通话，正式语言
2、魔力语言和服务文明用语
3、使用“我”代替“你”
4、不能使用的语言

六、说有逻辑的话，吸引理性客户
1、事实类陈述，让客户相信你
2、事实也可以“骗人”
3、借一切机会呈现产品优势，植入客户心智

七、说煽情的话，吸引感性客户
1、自己就是最大的资源
3、创造客户积极情绪的方式
4、让客户知道你的付出
5、把客户利益放在首位的表达
6、成交后的服务更重要，关注客户长期价值
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