
极致服务创造口碑客户《企业服务营销》培训方
案

培训讲师：朱美林

▐ 课程背景：

在企业的业务体系中，销售被看作是带来收入的最重要的部分，其实极致服务一样可以
带来销售业绩的提升甚至更大的提升。所谓极致服务，就是始终如一的提供理想服务，通过
一系列的服务举措让客户感受到备受关注，留住客户，从而提高企业的竞争力。极致服务创
造不可思议的客户体验，它能带给所有组织成功，能帮助更多的企业提升服务质量，带来更
加稳定的盈利，进而激励员工提供更优服务，不仅满足了客户需求，也提升了企业效益，让
企业进入良性循环。 在当前社会进一步进化发展的前提下，企业应该从单纯的销售升级到
服务营销，即通过客户满意度的提高以及忠实度维系来获取并保持社会效益和经济利益的增
加，树立服务营销思维，回归服务本质，打造服务文化，以客户需求为核心，积极开拓市场 ，
为客户创造价值，各部门之间通力协作，在每个接触点上服务好客户，引领企业发展的未来。

▐ 培训目标：

1. 树立：从客户需求出发，保证满意，创造忠诚，带来传播和再购买的服务终极目标。
2.领悟：极致服务的 ICARE 模式；极致服务与平庸服务相比的 3 条真理；构建以服务客户
为重点的服务文化。
3.提升：服务的核心竞争力-有温度的沟通能力，赢得好感。
4.知晓：客户满意不止是价格，8 大价值因素，赢得满意。
5.专注：个性化服务 4 个要点：记住姓名、记住喜好、关注细节、关注分外之事创造感动、
赢得感动。
6.总结：总结客户乐于传播的内容和方式，创造极致服务故事，赢得口碑。
▐ 培训人群:

针对银行大堂经理、柜员、理财经理、客户经理

▐ 培训讲师:

朱美林

▐ 培训时长：

1天（，时间分配由实际情况而定）

讲：服务营销、必然趋势
一、看懂服务营销
1.服务与商品的 6 大差异



2.服务营销的 7 大核心要素
3.服务营销目标：客户满意和忠诚换取企业长期效益
4.服务营销的价值（案例分析）

二、服务才是最好的营销手段
1.服务营销的原则：对客户的关注度决定服务质量
2.服务营销的关键：人人都是客户经理
3.服务营销的必然：竞争形势与客户需求大发展
 
第二讲：客户经理、人人担当
一、客户的内涵
1.客户的划分：外部、内部和合作伙伴
2.客户的误区：用户、顾客和组织内外。
3.客户的类型：个人和组织

二、客服的服务目标
1.案例引入
2.设问：你把客户当什么？
3.小组讨论分享
4.点评：为客户创造价值，力求双赢

三、服务营销心态准备
1.热情
2.担当
3.同理心
4.坚持
5.乐观
 
第三讲：卓越服务、品牌塑造
一、服务质量评价指标
1.设问：糟糕的一次服务
2.讨论：如何评价服务质量
3.点评：服务评价 5 大指标
4.情景案例：运用 5 大指标进行分析服务质量如何评价？
5.行动思考：参照 5 大指标提出最需要改善 1-2 点的建议
二、卓越服务的的 5 大价值（案例分享点评，视频分享点评）
 
第四讲：情感沟通、赢得好感
一、表达由衷的关心
1.设问：服务中如何体现自发的关心？
2.视频案例
3.点评：自发的关心体现在
4.行动思考：选择 1-3 个可以提高改善的方向进行重点打造。
二、给予真诚特别的赞美
1.设问：什么样的赞美打动人心？
2.案例分享赞美的力量



3.点评：真诚特别的赞美体现在
4.行动游戏：赞美自己的员工、赞美团队的伙伴
三、传递真挚的热情
1.领导力培养员工热情
2.员工热情如何传达（视频案例）
3.行动思考：从管理和服务角度思考 1-2 点改进的方向
 
第五讲：关键时刻、赢得信任
一、设问：服务有几个环节？哪几个环节最重要？
二、学习峰终定律
1.案例分析：宜家峰终时刻
2.案例分享：星巴克峰终时刻。
3.小组分享：分解为客户服务的关键时刻
4.点评总结：峰终时刻，让客户记住的时刻。
三、打造关键时刻
1.小组选定：1-3 个关键时刻
2.小组讨论：如何服务好关键时刻
3.点评分析：关键时刻打造
四、稳定服务质量
1.培训关键时刻
2.考核关键时刻
3.保证关键时刻
 
第六讲：价值服务、赢得满意
一、抛出问题：除了价格以外，客户还会在意什么？
二、小组讨论，分享
三、归类，并小结
1.满意 8 大因素：
1）品牌价值：美誉度提升满意度
2）服务价值：友善个性化提升满意度
3）人员价值：专业责任心提升满意度
4）形象价值：公益、广告提升满意度
5）货币成本（价格因素）：灵活付款方式
6）时间成本：节约客户时间
7）体力成本：节约客户体力
8）精神成本：降低客户购买顾虑
四、案例分析：如何利用 8 大因素做好一次成功的服务营销方案
 
第七讲：极致服务、品牌塑造
一、极致服务与平庸服务的不同
1.分享：让你多年后都能记得的服务？为什么还能记得？
2.讨论：极致服务的 3 条真理
1）是长远的：不是短期的交易，通过行动创造“推销者”；
2）是自发的：不是“必须”做的；
3）也是廉价的：不需要太多额外花费



二、极致服务的 ICARE 模式
1.分享案例，你为客户做过的哪些极致服务，让客户感动过？
2.点评，提炼极致服务的 ICARE 模式
1）理想服务：服务至上，满足客户每日需求
2）服务文化：建立组织愿景和价值观，构建以客户服务为重点的环境。
3）专注服务：随时了解客户及其所需
4）回应服务：对客户临时需求迅速反映，展现真诚
视频案例
5）服务赋权：争取职责外的权利为客户服务
案例分享
 
第八讲：个性关怀、赢得忠诚
一、客户满意不是终极目标
二、客户的忠诚才是客户关系终极目标
三、客户忠诚的深远意义
四、个性服务、赢得忠诚
五、客户忠诚的 6 大策略
1.设问：我们如何维护客户的忠诚？
2.案例：航空业、银行、连锁酒店、通讯行业的客户忠诚策略
3.小结：忠诚的 6 大策略
六、行动思考：如何执行个性化服务要点，赢得客户忠诚。
 
第九讲：体验至上，口碑传播
一、口碑如何传？
1.原则：兴奋点才会被传播
2.内容：情感共鸣、成就感、题材新鲜、对他人有帮助、互动游戏
3.方式：口口相传、微信、微博、QQ、微信公众号
二、共鸣会带来传播
1.案例引入：它们为什么被传播？
2.小组讨论吸引的亮点
3.小组分享、点评
4.点评：引起共鸣的体验
三、惊喜会带来传播
1.设问：如何制造惊喜？
2.分享：让客户惊喜的案例
3.点评：制造惊喜
四、现场设计：客户一个传播的兴奋点
五、行动作业：创作服务惊喜的传播方案
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