


快速提升体验的秘诀——服务意识与沟通技巧提升

课程背景：
竞争战略：面对日益激烈的市场竞争，企业的战略选择基本集中在总成本领先、聚焦、差异化三个方面。差异化竞争主要通过产品和服务的差异化竞争来实现。在这当中，服务差异化战略由于其具有投入小、见效快的优点，又被很多企业优先选择。如何快速建立差异化的服务竞争优势，助力企业营销目标和公司战略的实现，这是很多企业重点关注的问题。
体验经济：目前社会经济的发展已经从商品经济、产品经济、服务经济发展到了体验经济。在这大的趋势背景下，很多企业服务中心都在思考如何做好客户体验管理并在较短的时间内迅速提升客户体验，从而提升客户满意度和服务口碑传播，提升服务中心的品牌形象。
服务中心痛点：客户体验管理提升涉及到方方面面，需要投入的总体资源也很多。有没有哪部分是需要优先改善，并且能产生投入小、见效快的效果呢？答案就是优先提升服务意识和沟通技巧提升，它在实践中已经被证明为很多企业所采用。

课程收益：
企业层面：帮助企业找到一个能用较少的投入，并在较短的时间内提升客户体验的有效方法，并让学员掌握使用这些方法的知识和技能，客户口碑和企业形象较快得到提升。
学员层面：学习和掌握客户体验管理、服务意识、沟通技巧、投诉处理、服务管理提升方面的专业知识和技能，提升专业素养，提升工作成效。

课程时间：2天，每天6小时
课程对象：企业服务的客服人员、服务工程师、运维工程师、技术支持、销售支持、售后服务人员、营销、运营等相关职能人员
课程方式：主题讲授+视频赏析+案例讨论+情景演练+团队竞赛

课程工具（节选）：
工具一：客户期望值管理模型
工具二：KANO客户需求类别分析模型
工具三：客户潜在需求的冰山模型
工具四：客户体验旅程图模型
工具五：SERVQUAL服务质量模型
工具六：服务意识的层次模型
工具七：有效服务沟通模型
工具八：典型服务场景的SOP管理升级模型
工具九：九型人格分析与服务沟通技巧
工具十：客户体验及服务管理优先改善决策模型

课程成果：
成果一：不同类型客户潜在需求的收集
成果二：典型服务场景的客户体验旅程优化建议
成果三：服务策略的补充点及提升点
成果四：服务人员显性和隐形服务禁语收集成果
成果五：结合实际服务场景的有效沟通的常用话术
成果六：服务人员的声音形象提升
成果七：针对不同人群的九型人格分析及沟通能力提升
成果八：投诉处理流程及投诉处理沟通能力提升
成果九：客户服务优先改善决策模型运用的演练结果
成果十：典型服务场景的SOP管理升级的演练成果

课程大纲
第一讲：建立以客户为中心的服务体系
收益：学习服务的核心知识，打好基础，支撑长远发展
一、体验经济的到来（简要了解）
1、产品经济、服务经济和体验经济区别
2、客户满意和客户体验有什么不同
二、建立以客户为中心的服务体系（掌握）
1. 客户满意度与期望值管理
满意度与期望值的管理方式
互动提问：我们在客户的期望值管理方面可以改善的点
2. 客户需求类别分析
KANO客户需求分析模型：客户的基本需求、期望需求、惊喜需求、无差异需求、反向需求
互动提问：客户需求的分析
3. 客户忠诚与客户的潜在需求
客户需求分析的冰山模型
演练：不同类型客户潜在需求的收集
4. 客户体验管理提升
1）关键服务时刻（MOT）
演练：我们的关键服务时刻是哪些？
2）费力度
演练：目前我们服务最费力的环节是哪些？
3）峰终定律
4）客户体验旅程分析
演练：结合我们典型服务场景的客户体验旅程图分析，找出痛点、痒点、机会点，并设计峰终体验
5. 客户服务质量与服务策略
SERVQUAL服务质量与服务策略分解：有形度、反应度、专业度、同理度、信赖度
服务质量管理优秀案例：京东、海尔、华为、华帝等
演练：学员演练自己负责板块的服务质量提升的自评及改进思路
三、创造优秀客户体验的案例剖析
1. 服务定位
案例：海尔、IT服务业
2. 全员服务文化
案例：华为、美的、奔驰
3. 服务知识管理
案例：金域医学
4. 服务边界和服务故事
案例：海尔、华帝、服务业案例
分享：我们的优秀服务故事

第二讲：客户服务能力提升的高效执行
目的：打造服务的高效执行力
一、服务意识提升
1. 客户服务意识的层次
2. 客户服务意识缺乏的原因
3. 客户服务意识提升的训练方法
二、客户服务的声音形象提升
1. 声音形象提升在客户服务中的重要作用
案例：美的、运营商等
2. 声音形象提升的演练：语速. 语气和语调
三、在线客服服务质量提升
1. 标杆企业的文本服务质检标准介绍
1)质检在提升线上服务质量中的重要作用
2）质检标准参考标准讲解，包括规范用语、表情、标点、文本表达、排版、服务沟通、专业度、个性化等方面
2. 在线客服服务质量提升训练
1)完整规范的服务流程:
——规范接待、有效沟通、服务跟踪、回访反馈、复盘提升
演练：针对企业具体业务的开头语、过渡语、结束语的演练
2）文本服务基本功训练
表情：表情的运用技巧及注意事项
标点：标点的使用要点
演练：针对企业实际的服务案例进行点评
排版：排版编辑注意事项
表达：文字表达能力提升的金字塔原理的现场演练
案例分析：在线客服优秀案例及不规范案例（含参训企业的案例）
四、客户服务沟通技巧提升
1. 服务规范用语与禁语
演练：结合企业实际业务场景的显性和隐性的服务禁语的收集
2. 客户有效沟通的四部曲
一部曲：挖掘需求 ——倾听技巧、提问方式、常用的安抚和道歉的话术
案例：有效提问的视频案例分析
二部曲：表达同理——常用的同理心表达方式
三部曲：正面表达
——对事不对人、委婉陈述、告诉客户我们能做的
——正面表达的魔术用语
演练：典型服务场景中不规范表达和正面表达的话术比较的演练
四部曲：提出方案——提出方案参考话术、赞美客户的常用话术
演练：结合企业重点服务场景的沟通四部曲的演练
五、九型人格与客户服务
1. 九型人格在内外部客户服务中的重要作用
2. 学员自身的九型人格测试与分析
3. 结合企业实际场景的九型人格分析在客户服务中的应用（含具体话术）
六、投诉处理技巧及管理提升
1. 正确看待客户投诉
案例：厦航的案例
2. 客户投诉处理的八大原则
1）先处理心情，再处理事情
2）正确看待“大事”和“小事”的原则
3）24小时原则和6小时原则
4）升级管理原则
5）必要时更换处理人员
案例：美的、保险、以及其他制造业、服务业案例
3. 典型投诉处理场景的SOP管理升级
——投诉处理标准化SOP升级的优秀案例（保险、公共服务、制造业、旅游业等）
包括：规范动作、规范话术、避免行为、避免话术、机会点分析、对应知识等
演练：典型的服务场景的SOP升级的演练（演练场景根据课前调研进行调整）
演练场景：情绪激动的客户、固执自见的客户、有备而来的客户、客户现场拍视频或录音、
费用争议、媒体采访、客户要求找领导、投诉之前的服务人员等
七、跨部门协同能力提升
1. 服务压力传递机制
2. 360评价
3. 矩阵项目小组（华为的铁三角模型等）
八、客户服务的知识管理提升
1. 知识管理在客户服务中的重要意义
2. 客户服务知识管理模型
3. 客户服务知识管理的优秀案例（华为企业服务等）

第三讲：客户服务能力提升常用分析方法
目的：管理产生效益
一、掌握分析方法的收益
1. 发现问题的能力提升
2. 分析问题的能力提升
3. 解决问题的能力提升
4. 预防问题的能力提升
5. 系统思考的能力提升
二、服务管理提升常用分析方法训练
1. 帕累托定律
案例：美的、金域等
2. 剥洋葱法
案例：家电服务网点管理
3. PDCA循环
案例：出行行业的投诉升级管理
4. 对比分析法
案例：ICT行业、家电业等
5. 金字塔原理
演练：服务人员表达能力提升的金字塔原理的训练
6. 牛眼图分析
演练：服务提升提案牛眼图分析的小组演练
结合企业实际场景的案例演练：
1）在每个分析方法讲解及案例分享后，引导学员结合自己企业的实际场景进行演练
2）小组PK及典型案例互评
3）点评：亮点点评及思路引导提升
7. 客户服务优先改善决策模型
——决策模型的使用方法
演练：结合实际业务场景的优先改善决策的小组演练

第四讲：服务素养推动客户服务提升
目的：素养支撑长期发展
一、服务人员的自我管理
1. 管住自己的思想
2. 管住自己的效率
3. 管住自己的手脚
4. 管住自己的嘴巴
5. 管住自己的学习
二、服务人员的管理思维
1. 系统思维
2. 开放思维
3. 感性和理性思维
4. 换位思维
三、服务人员的五项修炼
1. 专业的修炼
2. 人文的修炼
3. 预测的修炼
4. 管理的修炼
5. 微笑的修炼（服务人员的情绪管理及压力调节）
压力来源、压力的形态和信号、个人和组织层面的压力调节措施
案例：结合企业典型场景进行五项修炼的讲解和演练

增值服务（根据需要）：
课后作业点评：一个月后由参训员工提交，总结关于运用本课程核心知识点提升客户体验及服务能力的的案例（有PPT模板），集中提交后由老师进行点评和反馈



