市场营销系列课程之

卓越客户服务技巧（2天）
【时间/地点】
  7月24-25日上海    8月30-31日上海   9月21-22日上海
【培训费用】3980元/人（包括会费，讲义，证书）
【课程收益】
"客户是指使用你提供的产品和/或服务的个人或组织，从这个角度出发，无论企业内外，日常工作中我们无时不在提供客户服务；而服务的效果也最终影响了企业的成败。
在企业外部，提升客户满意度的重要部分是客户服务；在企业内部，更多问题的症结不是沟通和协调的问题，而是部门或个人利益至上，服务理念的不到位；在企业强调服务至上，把服务作为核心竞争力的今天，增强全员的服务意识，提高服务水平，完善服务机制，是企业获得竞争优势的关键。"

此次为期 2天的内训课程，旨在帮助参与者：
 提升客户服务的意识，了解客户服务的理念；
 掌握客户服务的基本技巧，以便能提供满意的客户服务；
 通过演练，熟练运用客户服务技巧，获取客户认可；
 处理和应对客户投诉及抱怨的能力。"


【课程对象】
公司给外部客户提供服务的客服部门人员，公司给内部客户提供服务的相关人员
公司内部如行政、人力、财务、物流、采购等部门人员

【课程大纲】
课程总体介绍
要点：1. 培训目标陈述
      2. 课程总体结构介绍
      3. 学员的自我介绍和培训期望描述
第一部分  客户服务的满意度
目的：正确理解客户服务
通过换位思考，了解客户满意度的来源
掌握提升客户满意度的2个维度
主题：客户服务概念及满意度
要点：1. 关于客户服务
          · 谁是客户？
          · 谁是客服人员？
          2. 客户满意度的来源
          · 换位思考--头脑风暴
          · 客户满意度来源的整理和分析
          3. 客户满意度的标准
          · 交付的服务
          · 客户的感知
教学方法：· 讲师讲解
 · 头脑风暴——运用学员亲身经历找出满意度来源
 · 小组讨论——分析满意度来源的分布和特点
第二部分  客户服务的旅程
目的：通过客户服务的旅程，完整了解并掌握客户服务中的
各种技巧和方法，具备提供满意服务的能力
主题：客户服务的旅程--沟通
要点：1. 客服沟通--倾听能力
          · 倾听的重要性
          · 倾听的技巧
          · 游戏：倾听中的重组
         2. 客服沟通--邮件沟通技巧
          · 邮件沟通的特点
          · 邮件的格式
          · 邮件沟通注意事项
教学方法：· 讲师讲解
          · 个人分享——良好的第一印象
          · 小游戏——不同观点下的倾听
主题：客户服务的旅程--论证
要点：3. 客户沟通--提问能力
          · 问题的各种类型
          · 各种问题类型的优劣
          · 问题的组合运用
       4. 客服解决方案
          · 积极的表达方式
          · 把握客户关注点
          · 解决方案中的内容组合
          · 游戏介绍：一次邮件沟通
教学方法：· 讲师讲解——问题类型
          · 小组讨论——各种问题的特点及运用
          · 案例分享——成功的服务
主题：客户服务的旅程--论证（续）
要点：5. 游戏--一次书面沟通过程（模拟邮件沟通）
          · 游戏开始--游戏结束（45分钟）
          · 游戏心得分享
          · 游戏点评和探讨
教学方法：· 学员分享——成功或失败的理由
          · 学员分享——改善之处
          · 讲师点评——游戏过程中的闪光点
主题：提升客户服务意识
要点：1. 第一天培训内容回顾
      2. 小组探讨收获和心得
      3. 客户服务的能力和意识
教学方法：· 讲师讲解
· 学员讨论：收获和心得
· 故事分享——如何激励员工的服务意识
· 互动提问
第二部分  客户服务的旅程（续）
主题：客户服务的旅程--说服
要点：6. 客户说服--说服技巧
          · 信任的建立
          · 客户需求的把握
          · 解决方案的论证
     7. 客户旅程--结束技巧
          · 感谢客户及其他
教学方法：· 讲师讲解
主题：说服经典案例
要点：1. 案例介绍及探讨
          · 背景介绍
          · 需求点把握
          · 提示
          2. 小组探讨及演示
          · 制订解决方案
          · 小组演示
          · 方案点评和探讨
          · 说服游戏演练
第三部分  处理客户投诉和抱怨 
目的：理解客户投诉和抱怨
掌握提升客户满意度的2个维度
有效应对，化投诉和抱怨为机遇
主题：化解客户的怨气
要点：1. 同理心的运用
          · 同理心特点
          · 同理心的运用
       2. 提升客户满意度的2个维度
          · 提升客户感知
          · 有效控制客户期望值
       3. 有效应对，寻找机遇
          · 有效论证，获取客户认可
       4. 演练介绍--一次棘手的投诉
          · 介绍演练背景
          · 小组编排
教学方法：· 讲师讲解——同理心
          · 小组讨论——同理心的运用
主题：处理投诉和抱怨小组演练（模拟投诉案例）
教学方法：· 学员演练
          · 学员互相点评和讲师点评
主题：课程总结和Q&A

王老师 Rice
王先生是对外经济贸易大学国际贸易系经济学学士；复旦大学－麻省理工学院国际工商管理硕士（International MBA）；并曾在瑞典斯德哥尔摩大学商学院学习国际商务。现任慧卓公司销售、领导力的等领域签约讲师。

在近20年的工作经历中，王先生曾在中国轻工业品进出口总公司工作，先后担任物流主管、销售经理和上海分公司副总经理。在担任上海分公司副总经理期间，实际负责分公司的全面运营，不仅对产品的销售和市场有更全面的体会，更积累了进出口公司的运营管理经验，从战略和管理的角度来加强销售和市场工作；2005年起王先生加盟了新加坡金鹰国际集团，负责集团主要产品在中国市场的大客户销售和管理，更加在管理实践中融会贯通了其在销售和客户管理方面的技能和经验；2009年起王先生开始服务于欧洲著名培训公司CEGOS（中国），进入管理培训行业； 2013年起王先生开始服务于慧卓等公司，凭借其多年的工作经验，为客户企业和学员分享其在销售、市场、客户管理等方面的心得。

王先生不仅通过学习，在企业的现代管理方面有丰富的知识和技能，也通过多年打拼，在企业的销售、市场和客户管理方面有较深的实践工作经验。
王先生在企业培训中逻辑清晰，内容丰富，并将理论和实践相结合，擅长和学员分享其以往的知识经验；亦能吸收国外先进课程的精华，将其传授给中国学员。王先生授课时能够带动学员参与，共同研讨各种问题和案例，并启发和引导学员自主找到解决方案，学员普遍反映受益匪浅。在针对企业客户的培训中，王先生会提供若干解决方案，能帮助企业切实加强管理，提高员工的素质和技能。
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王先生主讲的课程包括：

· 《卓越客户服务》
· 《电话销售技巧》
· 《如何在电话中赢得客户》
· 《大客户开发与管理》
· 《大客户战略管理》

· 《客户关系管理》

· 《成功的销售技巧》
· 《卓越销售团队管理》等
· [image: image2.png]BOSCH



王先生服务过的部分客户：
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	上海巴斯夫聚氨酯有限公司
	博世（中国）投资有限公司
	飞利浦（中国）投资有限公司
	上海西门子开关有限公司
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	上海高桥加德士润滑油有限公司
	吉田建材苏州有限公司
	江苏常牵庞巴迪牵引系统有限公司
	上海诺华动物保健有限公司
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	梅里亚动物保健有限公司
	伟巴斯特车顶供暖系统（上海）有限公司
	福斯润滑油（中国）有限公司
	亨特道格拉斯工业（中国）有限公司
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	格兰布朗（上海）商贸有限公司
	苏州工业园区生物纳米科技发展有限公司
	先正达（苏州）作物保护有限公司
	宝适汽车部件（太仓）有限公司


张老师Richard
工商管理硕士（MBA），曾任某世界著名的的管理培训公司专职讲师多年，现为市场、销售等领域特约讲师。

张先生成功横跨4个完全不同的行业，涉及培训、生物制药、汽车涂料、通信制造，曾任三家公司管理人员、销售总监等，其中2家已经上市，他和所负责的部门平均年销售增长率超过80%，最高年销售增长率达到600%，年销售额达到2.6个亿。
10年团队建设和管理实践经验沉淀，3年管理咨询和培训过程中的不断梳理和总结，张老师在团队建设和管理领域已经形成了一整套独特、有效、简单的方法，这些方法已经帮助到超过100家来自不同背景组织（外资企业、国有企业、合资企业、民营企业、事业单位等）的2000多人；

张先生的授课内容系统，逻辑性强，采用互动、参与式教学，如和风细雨，润物细无声，使学员在不知不觉中已掌握所学知识，大有收获。
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张先生主讲课程包括：

· 《卓越销售团队管理》（2天）
· 《成功的销售技巧》（3天）

· 《大客户开发与管理》 （2天）

· 《电话销售技巧》

· 《卓有成效的销售谈判》

· 《如何创造性解决问题》（2天）
· 《新任经理的管理技巧》
· 《高级商务演讲技巧》
· 《公共关系与危机管理》（2天）

· 《品牌维护与管理》

· 《卓越品牌管理》（2天）

· 《销售沟通技巧》（1天）
· 《练习30天，销售从此简单》（1天）

· 《市场营销全方位》（2天）

· 《品牌维护和管理》（2天）

· 《工业品营销》（3天）

· 《打造卓越产品经理》（3天）

· 《如何进行市场调研》（2天）

· 《如何制定市场计划》（2天）

· 《如何定价》（2天）

· 《新产品如何上市》（2天）

· 《如何做好市场助理》（2天）
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张先生服务过的部分客户：

·   拜耳作物科学（中国）有限公司 
·   埃斯倍风电科技（青岛）有限公司

·   倍耐力轮胎有限公司 
·   博泽汽车技术企业管理（中国）有限公司 
·   搏力谋（上海）商贸有限公司 
·   常州百货大楼股份有限公司 
·   常州科勒发动机有限公司 
·   道达尔润滑油（中国）有限公司 
·   德立达亚迪技术开发（上海）有限公司 
·   迪砂贸易（上海）有限公司 
·   弓箭玻璃器皿（南京）有限公司

·   弓箭国际实业公司 
·   亨斯迈先进化工材料（广东）有限公司上海分公司 
·   家乐福（中国）管理咨询服务有限公司 
·   康宁光缆系统（上海）有限公司 
·   联合汽车电子有限公司 
·   林德（中国）叉车有限公司 
·   米其林投资（中国）有限公司 
·   南京扬子伊士曼化工有限公司 
·   宁波库贴汽车塑料有限公司 
·   欧尚（中国）投资有限公司 
·   奇耐联合纤维（上海）有限公司 
·   泉峰（中国）贸易有限公司 
·   山特维克矿山工程机械贸易（上海）有限公司 
·   上海德邦物流有限公司 
·   上海曼伦商贸有限公司 
·   上海苏尔寿工程机械制造有限公司 
·   上海天旦网络科技发展有限公司 
·   上海邮通科技有限公司 
·   圣戈班磨料磨具（上海）有限公司 
·   台达能源技术（上海）有限公司 
·   泰诺风保泰（苏州）隔热材料有限公司

·   万通（苏州）定量阀系统有限公司 
·   伟思富奇环境试验仪器（太仓）有限公司 
·   武汉太平爱克电线电缆有限责任公司 
·   中国移动通信集团广东有限公司 
·   中国移动通信集团广东有限公司深圳分公司

·   中化道达尔油品有限公司 
·   中冶连铸技术工程股份有限公司 
·   上海新傲科技股份有限公司 等等
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