
《服务创造价值—服务营销思维与方法》

主讲：秦超老师
【课程背景】
服务，是企业经营中重要的组成部分，也是贯穿业务的重要基础线条。但服务绝不仅

仅是一个独立的概念，企业的一切经营行为都是为了核心价值所服务的，服务也是如此。
“ ”特别是在新的市场环境下，单纯的服务会日益成为企业的 负担 ；而通过服务去发现、挖

掘和实现更多更大的商业价值，是企业提升效能的必由之路。也是服务从业者提升自我价
值的有效途径。
【课程收益】

 梳理服务的内涵与价值
 明晰服务在组织实现业绩中的作用，转变服务者的定位与经营思想
 学习服务营销的作用与价值，特别是在销售实现过程中的巨大作用
 掌握服务营销和关键方法
 学习客户需求挖掘的 SPIN 法
 掌握基于客户场景的 Q-FABE 话术
 掌握异议处理步骤和成交及转介绍方法

【课程对象】
业务人员、客服人员、相关管理人员

【课程时间】
1天（6 小时/天）

【课程大纲】
壱、 服务是是什么？服务有怎样的价值？
探讨：我们的收入从何而来？
1. 服务的内涵与本质

 企业为什么要做客户服务？
 利润、成本、收入之间的辩证关系
 服务的本质：在商业中的认知
案例探讨：客服电话的转变

2. 服务在组织中的价值
 基于成本、利润的服务价值
 基于营销（销售）实现的价值

 营销业绩公式：业绩=客户数量×转化效率×客单量×复购量
 基于业绩公式的服务价值呈现

3. 经营思维：事业成功的必备思维模式
 站在企业角度的业务发展之道：投入、产出、利润、可持续
 站在个人角度的事业发展之道：从服务者到营销者到资源整合者
分享：基于目前的角色，有哪些方面可以提升自己的商业价值

弐、 服务营销—从成本者到价值创造者的必由之路
1. 从客户心理分析销售过程

 不安不满（寻找、激发） — 欲求（获取、引导） — 行动、决定（促进、持
续）
2. 销售的核心与本质

 需求：销售要解决的核心问题



 显性需求、潜在需求、伪需求
 价值交换：销售行为的本质

3. 销售实现的八步流程
 服务在八步流程中的的作用

4. 服务营销，更符合思维逻辑和心理需求的营销方式
 中国式“熟人”社会背后的逻辑
 客户接受新事物（产品）的过程：靠近-认知-信息-评估接受-习惯
分享：你身边的商机

参、 服务营销的关键方法
1. 服务营销的关键：客户接近

 实际判断和客户识别
 服务者接近客户的方法：痛点与爽点
 客户破冰四步法：寒暄赞美--打开话题--建立同--引入话题

2. 关键环节二：客户沟通与需求挖掘
 销售沟通的基本原则

 感性与理性原则：先处理心情，再处理事情
 需求挖掘原则：好的销售一定是好的提问者！

 如何有效分析需求的价值与真实性：五个维度
 需求挖掘的 SPIN沟通模式

 SPIN沟通四步法及话术
练习：SPIN 现场演练

3.关键环节三：场景化的产品（服务）引入
 产品介绍的 Q-FABE印证力话术

 特征、功效、利益的场景化营造
练习：基于主推产品的 Q-FABE 话术演练

4.关键环节四：异议处理与成交
 异议处理的六步法
 典型异议处理示范
 促成的时机与信号
 促成四法：

 从众成交法
 压力成交法
 选择成交法
 默认成交法

 成交服务流程
 满意度与转介绍


