
 曹燕欣老师                     专注于职业人的职业素养提升

与时俱进的客户服务意识与服务能力

                     主讲：曹燕欣

前言

客户至上的口号虽然喊了很多年，但是在现实中，真正做到以客户为中心的企业并不多，有些企业是因为成本的压力，有的是

因为对利润的关注，还有一些企业是缺少基本的客户意识，不关注客户的需求，不在乎客户的感受，只以自己的喜好为标准，

又需要客户提供业绩又不把客户当回事，在出现问题时更是选择各种对抗甚至客户进行羞辱，这样的企业不计其数。如果不能

够改变这种意识，依然我行我素，那么这类企业的发展前景是完全可以预见的。

学习人员  服务型企业及各企业服务部门

授课形式：传统：视频、案例、小组讨论，辅导、咨询、

           独特：探讨与碰撞，开放式交流与对话，教与学平等理念。

学习时长：可定制

课程目标

 分析当下市场发展状态，重新定位服务业的发展机遇与需要提升的能力

 分析当下用户的消费心理，建立与时俱进的服务意识与态度 

 学习先进企业的客户服务管理方法，提升服务的质量与效率

 打造专业的高素质的服务团队，让服务切实为企业创造效益

 掌握一线工作中的沟通技巧，提升工作效率与服务满意度

 学习服务过程中的投诉与纠纷处理技巧，提升工作的效率与服务品质

课程大纲

第一单元：更新服务意识与建立全新的服务理念——对服务的认知与优秀服务的标准

案例：某公司客服人员的做法

1：当下各个行业的普遍服务方式——形式，口号，嘴上一套实际一套

2：消费者需要什么样的服务——你了解你的客户吗

3：什么是优质服务——客户满意还是领导满意

——优质服务的衡量标准
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第二单元：优质服务是创造出来的——服务人员的职业素养与职业能力培养

1、优质服务的关键是人——服务人员的职业态度与职业素养

                           ——热爱、尊重、积极、责任意识

          ——让员工带着愉悦的心情上岗

2、优秀服务人员需要具备的工作能力——专业能力与职业能力

——培养问题分析与解决能力

——建立客户分析能力

——客户心理预期识别与管理

——从标准化到定制化

——敢于做行业的领先者

案例：胖东来的服务理念与服务模式

3、优秀服务人员必须具备的基本能力——有效表达与沟通能力     

第四部分：礼仪与服务——以礼待人是服务工作的基本要求

1、服务礼仪与个人形象，与企业形象，与个人职业发展的关系。

2、一线服务人员的形象礼仪——工服也能穿出高端范

——精致的仪容仪表展示着你对自己的态度

                                  ——肢体动作除了展示个人教养还展现着你的内在想法

——你的眼神出卖了你的心

——服务人员的表情要求及禁忌（眼神与微笑）

     3：服务人员的语言之礼——五个基本要求不可少

 第三单元：服务从业者的关键能力——投诉处理与纠纷处理能力
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1：积极看待客户的投诉与工作中的问题——变诉为金，从问题中找到突破

2：一线工作中的异议与纠纷解决宗旨——解决问题而不是扩大问题

3：投诉处理的原则——四个原则要牢记

4：投诉处理中的情绪管理与心态——管理好自己的情绪

                          ——共情能力（站在客户角度看问题）

                  ——同理心是沟通中的桥梁

5：投诉处理七步法——投诉处理的七个关键步骤

   6：高情商的表达力——你的真诚与专业，要让客户听的到，看的到，感受的到

服务人员的沟通力——沟通是有技巧的

——建立正确的沟通基础

——塑造有利于沟通的氛围

——真正的沟通高手都是非常优秀的倾听者

——有效的提问能让你把控住沟通的方向

——没有人不喜欢赞美

7：极端与特殊型客户的解决——故意挑事，性格极端，网红式人物，当面不作声背后小作文

（服务礼仪见另外大纲）

（燕欣老师所有课程均为原创，享受原创版权保护，课程纲要仅提供给受训客户，同行及培训机构请勿抄袭，违者责任自负）


