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课程名称
：
《客户满意与客户服务技巧》
参加对象
：
企业全体员工。
授课方式
：讲师讲授 + 视频演绎 + 案例研讨 +角色扮演 + 讲师点评
课程时间：
2016年
11
月
23
日
   
  
 AM09：00—PM16：00  
    
 6HR
课程费用
：2380
元
/人（含税金、教材、茶水、点心、商务套餐、证书和场地）
课程地点
：苏州姑苏区彩香路六号金阊科技产业园许氏培训基地第一教室。
  
咨询热线
：0512-68363352  68363351  68363328  68363318
联系人  ：
电子邮箱
：
)
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课程目标及收益：                                                                         
· 了解服务客户的概念与客户服务的重要性;
· 通过练习，使学员改善自己内部服务以及沟通技巧;
· 帮助学员全面提高客户服务的意识和素质；掌握与客户打交道的技巧和诀窍；树立"内部客户"的概念

课程大纲设计：                                                                       
第一部分：让你的客户满意－树立让客户满意的意识、介绍有关的观念、理论
· 为什么说客户满意是生死攸关的事情
· 案例分析
· 如何判断客户是否满意
· 客户满意的概念
· 客户满意的几种状态 
· 客户不满意的结果
· [image: office6\wpsassist\cache\A000220150824A72PPIC]一个满意的客户会怎样做
· 指导组织进行市场营销活动的几种观念 
· 充分了解客户的需求 
· 五种类型的需求
· 说出来的需求 
· 真正的需求
· 没说出来的需求
· 满足后令人高兴的需求 
· 秘密需求 
· 四种需要 
· 被关心 
· 被倾听 
· 服务人员专业化 
· 迅速反应 
· 瞬间感受
· 有关概念
· 案例 
· 如何在与外界沟通过程中树立公司形象 
· 掌握追踪测量客户满意方法
· 抱怨与建议系统 
· 客户满意调查
· 幽灵购物法 
· 失去客户分析
· 协调营销：
· 公司内部共同协作达到客户满意 
· 内部协作对客户满意的影响
· 建立内部客户的观念
· 上下级之间的沟通、部门之间的沟通
· 模拟练习（关于与客户沟通、与市场沟通、部门间沟通的重要性的说明）
· 通过培训达到客户满意－树立共同的观念、目标 
· 如何让员工满意－－激励与肯定个人尊严
· 解决冲突的沟通技巧 
第二部分：客户服务技巧 
· 客户服务的六个环节
· 奠定基调 
· 诊断问题
· 寻求解决方案 
· 达成共识 
· 总结回顾 
· 完善措施 
· 怎样处理不同情绪色彩的客户问题
· 与温和型顾客打交道时怎样提供服务
· 与怒气型顾客打交道时怎样提供服务 
· 人际交往技巧
· 表达服务意愿 
· 体谅顾客情绪 
· 承担解决问题的责任 
· 处事技巧
· 了解情况
· 提供信息 
· 征求顾客建议 
· 提出建议 
· 检验理解 
· 达成共识 
· 电话技巧 
· 应答电话 
· 转电话 
· 准确记录留言 
· 请对方持机等候
· 结束通话
· 对付麻烦来电 
· 角色表演、分析与总结 

课程讲师：                                                                                 
 (
韦老师
    
留学新加坡国际管理学院人力资源博士、中国教育培训界优秀人物、销售谈判与沟通技巧第一人、销售团队建设与管理实战专家、数十家上市企业营销咨询顾问、清华大学复旦大学等总裁班特邀讲师、被誉为“最具震撼力和实战”的培训师
    
韦老师是国内最早将团队作战的概念融入企业的实战派老师，并创造许多种行之有效促销模式。在行业内最早以推介会的模式推荐产品，使辅导过的企业取得较大的知名度及美誉度。同时他也是目前引进国外先进的企业管理模式与中国企业实际相结合的先驱者与传播者。
韦老师课程特色：
    
韦博士为200余企业提供企业内训、培训的学员达25000余人。在培训界以实战派风格、亲和力强而著称，语言激情幽默，观点精辟独到，善于激励学员，极富影响力。培训课程融理念、技巧、案例为一体；培训方式以互动情景交流见长，将角色替换、互动演练、情景模拟、管理游戏、案例讨论、头脑风暴容入培训全过程，充分调动受训人员的激情与专注力，培训现场学员参与性强，气氛热烈，受到学员的广泛认可。
)
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	联系手机：
	               
	费用总计：____________
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	缴费方式：现金□   转账□   支付宝□

	是否安排住宿
	标间（   ） 大床房（   ）  日期：    月    日入住，    月    日离店

	参训人员信息：
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	职务
	联系手机
	邮箱

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	转账资料：
开户名：苏州许氏企业管理顾问有限公司
开户行：农业银行苏州国贸支行
帐  号：5539 0104 0006 835



备注：本表复印，打印均有效！我司工作人员会在收到您的报名表后第一时间与您确认。



                许氏企管——长三角地区最具影响力的培训机构！
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