
领导力与
营销管理学习系列

[bookmark: _GoBack]创造极致体验：超预期的客户服务技巧
主 讲：原通用电气集团医疗事业部销售总监  郭笛
面授时长：2天       课程费用：4200元
课程对象：一线客户服务人员、投诉处理客服人员、售后服务人员和技术人员。






                                                                            课程特色

企业收益：
1、培养员工服务客户的态度和意识，减少客户的不满与投诉；
2、提升客服人员的基本素质和技能，提升客户满意度；
3、以专业、训练有素的客服人员，培养客户的忠诚度，维护品牌形象。
岗位收益：
1、了解客服人员需要具备的专业素质及面临的挑战；
2、学会有效倾听客户的需求，以同理心理解客户的感受；
3、运用限制式/开放式提问的方法，挖掘客户的真正需求；
4、学会不卑不亢表达，坚守服务底线，拒绝客户不合理要求；
5、掌握应对客户不满和投诉的方法，化解客户怒气。



1、针对性强，对客户服务技巧的重要环节进行系统讲解与训练，逻辑严谨，阐述深入透彻；
2、教学形式多样，引入视频学习、互动练习等多种教学方式，易于学员理解与掌握课程知识点；
3、课程内容丰富，方法工具高效简单实用，落地性强，便于学员学完即用，有效解决客户诉求。

课程收获
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课程大纲


	一、目标与介绍
1、介绍培训的目标、方法和主要议程
2、增进了解和信任
二、什么是优秀的客户服务人员
1、优秀的客服人员具备哪些素质
2、分组讨论
3、录像讨论
4、客户服务人员面临的挑战
5、客服人员的心态
6、服务人员的积极行为
三、如何客观的认知客户
1、案例讨论
2、是否需要判断客户的对错
3、如果客户错了怎么办
4、客户究竟是什么
四、什么是客户服务
1、案例讨论
2、客户服务模型
3、客户的期望分类
4、管理客户的期望值
五、客户服务风格
1、测试自己的服务风格
2、理想的服务风格
3、工作场景服务风格讨论
4、视频讨论
5、如何面对难缠的客户
6、面对难缠的客户如何运用服务风格
六、客户服务人员的多元化角色
1、讨论工作中如何服务增值
2、服务人员有哪些多元角色
3、服务人员多元角色对公司的价值
4、客户服务好坏产生的影响
5、客户服务禁忌语录
6、小组互动讨论
	
	七、客户服务四原则
1、乐于助人
2、询问客户，而不是告诉
3、积极主动
4、以客为主
5、练习
八、服务中的沟通-有效倾听
1、促成交易、妨碍交易的行为
2、倾听的阻碍
3、如何有效倾听/倾听练习
4、服务中我们真的做好倾听吗
5、如何倾听客户才接受
6、同理心倾听
7、同理心倾听练习
九、服务中的沟通-高效提问
1、提问练习
2、限制式问题和开放式问题
3、如何挖掘客户的真正需求
4、问题的感情色彩
5、提问练习
十、服务中的沟通-准确表述
1、如何准确的表述，让表述简单易懂
2、表达中的事实和感觉，不卑不亢的表达
3、语气语态和身体语言
4、如何坚持你的服务底线
5、如何拒绝不合理的服务请求
6、建立良好第一印象
十一、应对客户的不满和投诉
1、正确认知客户不满和投诉的
2、客户投诉的心理
3、不佳的应对方式
4、视频讨论
5、如何应对客户不满和投诉
6、客户的心理满足
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专家介绍

原通用电气集团医疗事业部销售总监 
郭笛








实战经验
拥有22年的工作经验，曾在全球知名企业GE医疗事业部先后担任销售经理、大区销售总监等职务，曾获得公司全国最佳销售，所带领的销售团队获得公司年度销售冠军。多年的企业经历积累了丰富的销售管理和团队建设实战经验。
拥有12年的培训经历，曾担任多家培训机构的专职培训师及合作培训顾问，聚焦销售、管理、沟通领域，致力于提升企业员工的专业能力。
授课风格
善于运用自身丰富的专业知识和切身案例，启发学员思考和学习；拥有出色的沟通和表达能力，能敏锐地发现业务问题和需求，并在培训中引导学员进行解决。
主讲课程 
致胜谈判技巧、一线销售管理专业销售辅导等。
服务客户
腾讯、谷歌、联想、海尔、新东方、强生、伊利、良品铺子、中国移动、中国银行、索尼、佳能、壳牌、中国邮政……
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