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                                     Our efforts, your benefits!

全面打造金牌客户服务
主办单位：上海普瑞思管理咨询有限公司  上海创卓商务咨询有限公司
日期地址：2013年04月12-13日 上海；08月09-10日 北京

培训费用：2880元/人（含培训费、资料费、午餐、培训证书等）
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课程背景：

面对各行业日趋白热化的竞争，服务是产生差异化、提升竞争力的唯一有效的手段。然而，无论我们用多少理论去论证服务的重要性，无论我们的企业怎样去期望通过高品质的服务来去塑造自身的形象，传播自身的经营理念，所有的这些都需要最优秀的人才去传播与承载。所以服务的竞争，本质上就是服务型人才的竞争。

本课程通过对服务理念及服务技巧的导入，配合大量的经典案例，开拓一线服务工作人员的视野，促进其服务客户的积极心态，以道御术，全面提升企业的服务质量。

课程收益：

塑造乐于工作的积极心态及服务客户的理念

塑造网点人员服务客户的主动意识与责任感

掌握工作实战中的服务客户时的技巧

展现员工良好的职业素养、传递企业美誉度、提升客户满意度

学习步步为营的投诉处理技巧与话术的结合应用

对于不同类型的顾客在掌握一定的投诉处理技巧的基础上有针对性地进行情绪引导，并能给出解决方案

透过案例分析与演练落实学习效果

课程大纲：

经典案例：一年内从亏损1000W盈利8000W的跨越奇迹

第一模块:卓越的服务理念

客户服务需要具备的能力

服务不仅是一种心态也是一种技巧

卓越的服务技巧----卓越服务体现于细节

经典案例：松下幸之助与失意的店老板

经典案例：举手之劳与30%的利润增长

卓越的服务技巧----卓越服务是一种换位思考

换位思考，调整心态，快乐工作

卓越的服务技巧----卓越服务是一种有形展示

视觉营销与‘标杆网点（营业厅）’机制

过程及流程的优化:银行营业厅的‘转型’之行

经典案例：品牌车4S 店的有形服务展示

卓越的服务技巧----卓越服务是一种真诚的情感交流

客户价值最大化的秘密武器

经典案例：医疗器械行业最新的营销模式

第二模块:客户服务人员的实战技巧

提升客户服务满意度的关键时刻

五星级客户服务的自我要求

–统一的职业形象

–规范的服务行为

–娴熟的沟通能力

–专业的服务技巧

服务人员的自我修练

–看---观察、识别客户的技巧

i.观察点-浅表层:服饰、包、鞋、表、身体语言、谈吐气质、情绪情感…
ii.观察点-深入层: 分析客户的需求、预测客户的需求 

–听---用心而不是用耳

i.倾听的重要性---案例导入：汽车销售大王乔.吉拉德功败垂成的思考

ii.倾听的三个原则

iii.有效倾听的技巧 

iv.你会听吗？---倾听的实战演习

–笑---微笑比电便宜，比灯灿烂

i.微笑的魔力

ii.谁偷走了你的微笑

iii.怎样防止别人偷走你的微笑

iv.魅力微笑训练

–行---用行动表达您的专业态度

i.保持足够的积极性、主动性

ii.真诚地赞美客人

iii.给客人留足面子

–说---顾客喜欢的方式去说

i.语音、语调、语气在服务场合中的应用

ii.说话的技巧： 

iii.提问的技巧

iv.服务禁忌语言

v.现场演练

第三模块：客户关系管理

客户服务中的二八定律

–如何对客户进行细分及其意义

服务中售前、售中、售后新解

挖掘客户的潜在需求

第四模块：投诉客户心理分析 

应对投诉时阳光心态的建设

一个不满的客户所带来的

投诉给企业带来的经济价值及自我改善的机会

提供个性化的服务及个性化解决方案的意义

客户抱怨、投诉的心理分析

案例分析：常见投诉案例分析

影响客户投诉解决的三大因素

如何有效避免客户投诉

第五模块：客户服务沟通技巧 

电话沟通的技巧

影响电话沟通效果的因素

应对投诉客人时的电话沟通技巧

专业化的电话语音技巧训练

客户对电话语言的感知效果

应对投诉客人时语音、语气、语调的应用

电话沟通中声音十忌

热情的问候是成功的一半

用户顾客喜欢的方式去说 

语言表达技巧--“日常说话”与“热线人员声音”的区别 

选择积极的用词与方式 

善用“我”代替“你”

认同对方的说话技巧

学会‘听’出客人的隐性需求

面对面的沟通：以客为本的沟通技巧

区分是否是以客为本沟通技巧几个标准

同理心的应用：思考的原点是‘我’还是‘你’？

是否善于倾听：倾听的四个层次

有效沟通的前提：双赢

是否善于提问：如何高效提问？

SPIN 引导技巧

封闭式问题与开放式问题的综合应用

如何处理异议？如何引导客户？

苏格拉底引导式

汉堡包原则

有效沟通六件宝：微笑、赞美、聆听、同理心、提问、三明治

微笑---爱不见的窗口，听得见的微笑

赞美—-安抚客户的利器 

聆听—探求对方的需求

同理心—深入对方的情境

高效提问、引导的技巧

三明治---被认可的心理诉求

如何应对难缠客户？

头脑风暴：您都遇到过哪些难缠的客户？

性格沟通密码：DISC模型

针对不同性格类型人的判断及应对技巧

情景演练：以客为本沟通技巧的应用

演练案例

第六模块：客户投诉处理的技巧

几种错误处理投诉的方式

处理投诉的原则：先处理感情再处理事情

影响处理投诉的3要素：时机、流程、人物

巧妙降低客户期望值的技巧

巧妙诉苦法

表示理解法

巧妙请示法

同一战线法

当我们无法满足客户时

替代方案

巧妙示弱

巧妙转移

处理投诉的六大原则

不要反驳客户

心理清空原则

倾听的技巧

尊重客户的体现

同理心的具体应用与话术的结合

诚垦表达歉意

表达歉意的时机

表达歉意的技巧

了解抱怨原因

用专业化声音化解客户的抗拒，营造有利于解决问题的沟通氛围

分清客户的情感与事实

回应情感

发掘事实——原因探询

保持中立，问足够多的问题，了解事实的真相

始终使客户处在受控状态---用问题引导客户的思维

给出解决之道

考虑事情的负面因素---如何事情处理不当，会带来什么样的后果？

常见的高风险行为

客户感知、及对于要解决事情的预期如何？

提议的流程

如何增强提议的影响力？

满足客户要求

超越客户期望

促进客户接受建议的方法

企业损失最小、客户利益最大

后续跟踪服务

行百里者半九十的遗憾

提升客户满意度的捷径

建立客户忠诚度的绿色通道

不同类型投诉客户应对的技巧

四种不同类型客户的性格分析

四种不同类型投诉客户的应对技巧

情景演练：常见投诉问题的处理方案

现场答疑0.5-1小时

讲师介绍：李原

•美国国际训练协会PTT国 际银章培训师

•世界权威色彩机构CMB国 际认证色彩顾问

•CFCA认证色彩搭配师

•中国流行色协会会员

核心价值：

•曾供职于世界500强企业富士施乐、菲利浦、中国电子客户服务经理、四季色彩咨询有限公司首席色彩顾问。

•现任多家礼仪和文化传播公司常年顾问。

•长期致力于银行、电力、通讯行业服务质量与服务营销、服务行为规范与训练与礼仪领域的研究。

•开发出一系列相关的课程，旨在从心理认同、职业形象、行为规范、服务技巧、高效沟通、危机公关与投诉处理能力等各个方面着手，提升服务质量与企业形象，培养客户忠诚度。为企业提升服务质量提供一站式培训方案。

授课风格：

李原老师优雅大方、极具亲和力，课堂上引导学员根据实际工作特点设计场景，真实体验式训练，以优雅的仪态真正的做到：言传身教；重视与学员的互动交流，采用专业测试、情景模拟、角色扮演、案例分析、视频赏析等多种教学方法调动学员参与互动，课堂气氛活泼、热烈。

同时结合大量实践案例，实用性、可操作性极强，从而达到最佳的授课效果。深得受训企业与学员的青睐报名说明：
1. 报名方法：请填好报名表，传真或E-mail至我司，我司于培训前一周发《报到通知书》，通知您关于报到的相关事宜。

2. 付款方式：请于培训一周前把款项汇入我司帐号，把汇款底单传至我司；培训发票统一在报到时交付。现金现场支付。
全面打造金牌客户服务报名回执表
	公司全称（发票抬头）                         地址                  产品                      
联系人姓名            电话         职务            E-mail               手机               
参加学员信息

姓名              电话             职务            E-mail                手机                
姓名              电话             职务            E-mail                手机               

姓名              电话             职务            E-mail                手机               

付款方式：□电汇/转帐  □现金  （在所选项上打“√”）  付款总金额                               

住宿预定（协助预订，费用自理）：

住房日期从                     日入住至                 日退房，房间数量                    
你对此课程的需求：                                                                          

                                                                                            


电话：021-36338510/51877835    传真：021-36338510    Email:info@purise.com






5
地址: 上海市四川北路888号海泰国际大厦20楼                         Tel: 021-36338510/51877835
http://www.purise.com                                               Fax: 021-36338510

