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	时间
	内容
	学习方法
	目的
	9:00-10:30
	讲解
	讨论
	案例分析
	认识到客户服务的重要性，能够正确的看待我们的客户。
	10:45-12:00
	讲解
	讨论
	案例分析
	明白真实的瞬间的概念，能够在一次具体的服务中，把握好与客户的接触。
	1:00-4:30
	讲解
	讨论
	案例分析
	小组作业和展示
	客户的满意来自体验和期望，通过结合现实服务流程，讨论提升客户感受的行为和技巧。
	9:00-10:30
	讲解
	讨论
	案例分析
	角色扮演
	客户的体验来自我们的服务态度，培养积极的服务态度，并通过演练体会到服务态度的变化对自己和客户带来的影响。
	10:45-12:00
	讲解
	讨论
	小游戏
	小组练习
	在客户服务中，多数的工作是通过沟通实现的，因此提升服务人员的沟通技巧，可以大大改善客户的体验。
	1:00-4:30
	讲解
	讨论
	小组作业
	角色扮演
	处理客户的抱怨和投诉，不是消极的，而是主动的心态，甚至可以转化为机会。本节重点提升学员处理抱怨和投诉的技巧。并建立投诉问题处理的仓库，为学员今后的工作提供指引。

