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商业情商（LDC）体验式教学          
课程收益：
（一）专业性收益：明晰企业与客户的商业关系；清晰营销与客户服务的目的；树立商业诚实的新理念；清晰客户与商家判断对错的异同点；掌握建立客户忠诚度的简洁、高效且低成本的实用方法；全面梳理并可立即照搬的圆满解决客户投诉的要求与流程；学会对待客户要用效果说话而不是用道理说话；学会专业化的商业倾听；客户需要买点而不是卖点；客户在我心而不是在我脑；做一名拥有全新的以客户价值为导向、具有专业商业思维的营销人员、客户服务人员以及领导者。

（二）业绩性收益：通过客户服理念的升华与革命，让客户抱怨变成客户忠诚；让营销人员在满足客户价值的同时做到业绩剧增；让客户服务系统也变成业绩增收的新（心）系统。 

（三）职能性收益：本着“为客户解决问题、满足客户的最终效果需求”的服务目的，彻底颠覆与升华客户服务理念；让职能管理系统地建立市场与客户价值导向的理念以及工作意识，从根本上树立内部客户与外部客户的服务意识，迅速、系统改变职能部门的工作理念与工作作风，根本上改变客户服务系统和营销系统相互抱怨、推诿的顽疾性状况；和谐上下级关系并达成共识;迅速提升部门之间、上下级之间工作沟通的效果与绩效。

（四）身心性收益：无论客户“素质”的高与低都能开开心心地让客户满意---当改变从心开始、当心里不再压抑和郁闷，当工作理念以及客户服务意识改变后，心态就会更加阳光和向上、向善，美丽就会更加荡漾在脸上；当我们的客户服理念有了本质升华后，必将极大地有益于工作和生活质量的迅速改变和改善。

（五）忠诚性收益：通过服务理念的蜕变，让员工在以前服务客户过程中的郁闷与抱怨的工作心态大幅度降低，觉得郁闷大多都是由自己的商业情商不到位导致的；让员工的工作心情更好；团队更有积极向上的风气；降低员工的离职率，提升对企业的忠诚度；给企业的管理增加助力和推手。

（六）管理性收益：围绕课程主线，以客户价值为导向，帮助客户反思、修订相关的制度、流程等, 并协助企业制定相关的行动方案。

培训对象：
各部门经理/主管/总监/副总/总经理/财务总监/财务经理/人资总监
课程大纲：

第一节：企业与客户的商业关系

教学要点：企业需求以及客户价值与体验；客户需求与企业定义：企业商业行为的产品定义、企业商业行为的服务定义、业商业行为的客户效果定义；科技人员与新产品定义；产品、服务与客户效果的关系与本质区别。

本节收益：客户不需要产品与服务，而是需要产品与服务带来的效果；企业不是产品与服务的提供商，而是客户效果的满足者；客户要用效果说话而不用道理说话。帮助客户解决问题+满足客户最终需求。客户服务中的商业无知：只提出问题并分清责任、推脱责任、仅提出问题、只讲道理不讲客户需求。企业要从客户的最终需求角度定义自己的商业价值。从客户需求的效果角度思考自己的工作而不能从产品或服务角度衡量自己工作的好坏；当我们认为客户很挑剔时，说明我们的客户服务理念还有待于革命；……

体验环节：游戏与案例（略，下同）

本节工具：企业从产品与服务定义到客户价值与体验定义的现场演练；企业重新定义检验法。

第二节：商业诚实与不诚实

教学要点：商业诚信与做人诚信的异同点；商业诚信的判断；做人诚信的判断；事实与个人诚信；事实与商业诚信。

本节收益：从消费者的角度讲，商业诚实与否是由客户的感觉决定的，而不是由商家的动机决定；商家要站在客户的思维角度看自己是否诚实的；做人的诚信取决于个人动机，而商业诚信源于商家动机，更源于客户的感觉认知；客户认为你是不诚实的，你就是不诚实的，即使你发出的“诚信”的；诚信是商业底线，同时，诚信是手段不是目的，赢诚信的同时也要赢生意；……

本节工具：检验商业诚信的三段论。

第三节：客户思维与商家思维对比

教学内容：客户判断是非的标准；商家判断是非的标准；客户与商家判断是非的本质区别；商家的判断误区；商家郁闷与思维判断之间的内在关系。

本节收益：客户与商家的判断对错方式对比；客户思维方式：以偏概全代替逻辑思维、只讲效果不讲道理；只重结果不听过程……；客服N种荒唐思维方式：……；对客户心怀愧疚（而不是郁闷或愤怒）地理解和接受客户的“误解”。

本节工具：心怀愧疚（而不是郁闷或愤怒）地接受客户“误解”的方法。

第四节：客户需求与客户忠诚的关系

教学要点：客户需要的四种价值；人本价值与客户忠诚度的关系；超越竞争对手的客户服务文化；让客户抱怨变成客户忠诚的契机；让客户满意变成客户忠诚。

本节收益：客户需要的四种商业价值：产品价值+服务价值+人本价值+附加价值。满足客户的产品价值、服务价值以及附加价值最多也就是让客户产生满意度或不被客户投诉。满足客户的人本价值瞬间就会让客户产生忠诚度+让客户成为商家的免费推广人员+（商家）付出基本为零。满足客户的四种价值就是让客服人员也直接产生巨额销售业绩而企业付出服务基本为零！

本节工具：使用价值检验法；心理价值满足法；附加价值满足法；人本价值“5+1+1”满足法。

第五节：客户投诉与商家应诉

教学要点：客户投诉的步骤与需求；客户投诉的目的；商家应诉的误区；商家应诉的正确步骤；客户提出过分要求的对策；商家应答原则与话术。

本节收益：客户投诉的第一诉求是充分发泄;客户的怒火常常是由商家一步步点燃的，而商家却认为客户是在无理取闹或不可理喻;阻止或不认真倾听客户的发泄，就是引爆客户怒火的导火索;客户的怒火常常是由商家一步步点燃的，而商家却认为客户是在无理取闹或不可理喻;阻止或不认真倾听客户的发泄，就是引爆客户怒火的导火索;客户投诉的第一诉求：充分发泄而非解决问题；客户投诉的第二诉求：解决问题，或没有第二步,客户投诉的第二步才是解决问题;客户投诉是一把双刃剑，让客户远离或忠诚，常常首先取决于商家的服务理念;帮助客户解决问题而不是解释问题；满足客户的效果需求而不是推脱责任;解释问题而不解决问题，就会让客户从此远离商家;让客户忠诚还是让客户反目，都在一念之中。常常决于商家的客户服务理念！为客户解决问题，满足客户的效果需求，就会让客户忠诚于商家;商家做到了“为客户解决问题，满足客户的效果需求”，就会构建买卖和谐的商业环境，就会让商家在愉快的商业氛围中赚的盆满钵满。

本节工具：客户投诉的步骤与应对流程；客户价值导向的客户投诉解决法则（两条主线：基础线+价值线）。

第六节：客户买点与商家卖点

教学要点：客户需求与商家需求；何谓卖点；何谓买点；买点与卖点的关系。

本节收益：卖点是从企业、产品以及服务的角度来谈的，而买点是从客户需求的效果角度来谈的。客户真正愿意花钱购买的只是买点。买点和卖点有时会是一回事，但是，更多的时候却不是一回事，企业的卖点最终是为客户需要的买点服务的。

本节工具：掌握从卖点到买点转变的方法。

第七节：营销是为售后服务而服务的

教学要点：客户眼中的营销与售后关系；商家眼中的营销与售后服务关系；内部客户与外部客户；售后服务中的人本价值；客户忠诚度与售后服务的关系。

本节收益：营销达成之时，客户的效果需求还没有开始；营销是为售后服务工作而服务的；企业认为售后服务是为营销服务的，而客户却认为营销是为售后服务而服务的。企业坚守自己的观念，客户常常就不会回头消费；企业认同客户的观念，客户常常就会回头消费；人本价值=感动客户并主动做企业的义务推销员；企业坚守售后服务是为营销服务的，似杀鸡取卵，终有让消费者彻底抛弃的一天；企业恪守营销是为售后服务而服务的，似滴水穿石，终有让企业赚的盆满钵满的一天！

本节工具：公司售后服务制度以及流程再修订的原则与主线法；职能部门与营销体系的主从关系再确定法；营销与售后服务主从关系的再确认法。

第八节：商业倾听与商业应答

教学要点：商业倾听的目的；客户需求；商业倾听；商业应答；异义表达；个人沟通与商业沟通。

本节收益：客户不要解释要效果；来的都是客，不以感觉与经验区隔客户；心态亲和才能语言亲和；正想回应客户的“不当言语”；客户永远都是对，永不否定不辩论。

本节工具：主线倾听与应答法；效果倾听与应答法；体验倾听与应答法。

第九节：道理与效果

教学要点：产品道理；服务道理；技术道理；流程道理；制度道理；技术与营销的关系；产品与营销的关系；职能部门与营销的关系；内部客户需求与外部客户需求；客户道理；客户价值；企业价值。

本节收益：满足客户的使用价值；当企业把关注点聚焦在客户需要的效果上时，企业就不会只是简单地解释问题，就会主动地“帮助客户解决问题、满足客户的效果需求”；技术与产品都是为营销服务的；客户满意且赚到钱的产品与技术，对企业才是有用的；职能部门是服务部门；内部监管目的不是查处问题，而是确保做的更好。

本节工具：逻辑本质认知图解法；客户效果与体验认知图解法。

第十节：专业客服与非专业客服

教学要点：个人岗位客户论；企业角度岗位论；制度流程论；客户价值与体验论；提出问题与解决问题；客户需求收集、分析与客服工作改进；专业客户的工作标准。

本节收益：总结回顾客户商业素养的主线与核心内容。

本节工具：结合所在公司的具体案例与具体工作，现场应用与检验以上各种方法在实际工作中的应用。

第十一节：客户在我心而不是在我脑

教学内容：商业与人类；企业与社会；工作与人生；产品与民族；用脑与用心的区别与联系。

本节收益：客户并不解释要效果；商业让社会更文明；有心，让客户感动并忠诚；有心，让企业演绎财富神话；有心，让商业使社会更和谐；有心，让商业灵魂有了归宿。有心，让商业成为人类文明的新标志。

本节工具：用心顿悟法（本课程体系最核心的内容；用心是工具中的工具；用心，是最大的工具）。

彭老师简介：

北京盛世聚才高级讲师
北京理工大学管理工程硕士。系清华大学、北京大学总裁班特邀讲师,全国高校EDP联盟以及时代光华特聘讲师，曾在国家食品药品监督管理局、中国兵器工业集团公司直属企业、中美合资润海投资有限公司等机构从事相关管理与营销工作。十余年自营企业以及授课经验。聚焦于组织情商的研究与训练，研究领域涉及组织内部的职业化沟通素养、客户沟通与服务素养等。

已出版书籍包括《高绩效人士的十个共识》《客户不要解释要效果》《做职业人更做事业人》以及《走赢职场头五年》；已出版光盘、影像课程以及电视节目包括《组织沟通与素养》等10余个相关课题。

内训客户囊括了国企、民企以及外企等各类领军企业。其中包括中国建设银行总行、京东总部、汇源果汁总部、居然之家总部、用友总部、中石油、中石化、中国兵器、中国航天、仟吉集团、夏普、夏辉（美国）、健鼎（台湾）等企业。
培训时间：2020年07月24-25日09：00--16：30 
非会员价：3960元/人（含授课费、学员教材、茶点、会务费）

培训地点：北京

报名咨询：010-66057092        
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