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培训目标：

认识我们服务的客户，树立主动为客户服务的意识；

做到优质客户服务，要求服务团队努力追求卓越而不仅仅是优秀；

了解"处理客户投诉的大小闭环" 的概念，并掌握用之于实践的方法；
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了解客户所认为重要的是什么；

超越客户期望的客户服务；

掌握如何提升客户服务技巧。

培训对象：
客户服务经理、主管、客户服务人员、销售代表、市场部及相关工作人员。
培训背景：
在市场竞争日趋激烈的今天，企业的竟争已经由产品及价格转移到对客户的竟争，客户是企业的利润之源，是企业的发展动力，大多数企业管理者已经认识到客户为中心的管理是未来成功的关键，客户服务水平的高低将直接影响到企业的生存和发展，客户服务好坏已经真正成为了主宰企业生死存亡的大事。

客户服务体系的宗旨是“客户永远是第一位”，从客户的实际需求出发，为客户提供真正有价值的服务，帮助客户更好地使用产品，优质客户服务体现了良好的客服形象、良好的技术、良好的客户关系、良好的品牌，要求以最专业性的服务队伍，及时和全方位地关注客户的每一个服务需求，并通过提供广泛、全面和快捷的服务，使客户体验到无处不在的满意和可信赖的贴心感受。您拥有一支优质客户服务团队、不但可以说服老客户,还可以与新客户建立新的良好合作关系.令客户满意度提升。

有些客服人员认为我们的客户极之情绪化，故意挑剔我们的产品，指责我们的服务，近乎无理取闹！其实有了客户的不满、抱怨、投诉才使得客服人员得以快速成长，成为拥有持续竞争优势的企业员工。

认证费用：
高级600元/人

(参加认证的学员须交纳此费用，不参加认证的学员无须交纳)
【备  注】
1. 凡参加认证的学员，在培训结束参加考试合格者由<<中国管理科学研

究院>>颁发<<客户管理师>>证书；
2. 凡参加认证的学员须课前准备大一寸红底或蓝底数码电子版照片。

课程大纲：
第一部分  客户满意度与忠诚度的关系

一、影响客户满意度的三个原因

1、产品／服务与客户需求之间匹配的程度（match）

　      2、质量／服务本身的质量（quality）

　   3、价格（price）

二、客户满意度与客户忠诚度的关系
1、客户满意度的概念

　      2、客户忠诚度的概念

3、客户满意度与客户忠诚度的关系

4、客人忠诚度的重要性

◇ 90%的客人会避开差的服务公司
◇ 80%的客人会找服务好的公司；

◇ 20%的客人为得到好服务，宁愿多花钱；

◇ 回头客会为公司带来50%——80%的利润；
◇案例分析的启示：满意不等于忠诚，忠诚建立在满意的基础上。
　

第二部分  客户投诉、抱怨处理方法与技巧

一、认识客户投诉——客户为什么要投诉

二、处理客户投诉的意义

    三、投诉、抱怨处理方法与技巧

1、应对抱怨、投诉处理技巧 ——服务6颗心 
◇积极心 

◇主动心 

◇空杯心 

◇双赢心 

◇包容心 

◇自信心 
   2、应对客户抱怨、投诉处理6步骤

◇掌控情绪
◇收集客户信息
◇掌握客户类型

◇沟通技巧……
◇九型人格工具：快速识别不同客户，用客户喜欢的方式与之沟通
    四、平息客户怒火5技巧角色扮演：如何抚慰情绪高度激动客户

1、让客户发泄
2、真心为客户着想
3、真诚道歉

4、引导思路
5、迅速解决问题　

    五、 客服人员情绪压力管理

         1、缓解压力与情绪调整技巧

◇赢者心态训练
◇调整情绪先从调整心态开始
◇现场演示及案例分析： 松下的客户抱怨中心：

六、总结：前事不忘，后事之师 ——视频分享

敦老师介绍：
北京盛世聚才高级讲师；劳动部人力资源资格认证讲师；全国科管委企业管理专业委员会特聘讲师。敦老师在10年企业高管岗位中，分别担任人力资源总监、行政人资副总、物业公司总经理、制造企业副总经理等职务，擅长企业团队建设、员工激励、企业培训体系、培训师队伍建设等。

根据多年的授课经验，通过对企业员工及管理人员的不断培训、实践、思考，尤其是与学员的互动，在探索中不断完善和改进，逐步形成课堂上最吸引受训人员的是其典型案例分析、互动研讨感悟、精辟总结升华、实务操作练习相结合的培训形式，使得有一定管理实践经验的学员产生豁然开朗、耳目一新的感觉。培训风格深入浅出、条理清晰、课堂气氛轻松，实战性强。

主讲课程

《职业化团队训练》           《如何有效带领你的部属》

《员工如何快乐工作》         《高级秘书技能提升技巧》

《团队建设与执行力》         《穿透心墙的深度服务策略》

《员工压力与情绪管理》       《做最好的自己——心态决定命运》

《高效和谐团队建设之道》     《大学生如何转变角色，快速融入到企业中》
部分客户

长城物业、深圳特发物业、深圳国通物业、深圳泰富华地产、广东大航地产、汕头宜华地产、成都乐安居地产、乐安居物业、福建云顶地产、重庆华都地产万科物业、佛山万科物业、富士康集团（深圳、北京、天津）、方正微电子有限公司、台资德爱电子、比克电池、深圳格瑞普电池、中诺电话、中宇元一数码科技有限公司、深圳天基电气、深圳国立智能电力科技有限公司、天基电气、腾邦物流、上海商先创太阳能光伏科技有限公司、上海欧雅壁纸有限公司、深圳正通电子科技有限公司、扬州仪征、亚普汽车备件厂、扬州科进造船厂、扬州宝宏鞋厂、扬州永丰余造纸厂、江苏中显集团、深圳公安系统、深圳燃气集团、深圳国通集团、南方电网、浙江移动通信、保定移动通信、南航、中信证券集团、深圳水务集团。

培训费用：1980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：010-62719327   杜老师    邮箱：13121135903@qq.com
传真：010-51413865
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	培训费总额:          RMB
	付款方式:  

□现金       □支票     □电汇
	是否预定住宿:

□是       □否

	发票抬头：                                    

（请正确填写，以便为您开具培训费发票）


优质客户服务


与客户投诉、抱怨处理技巧提升（下）

















