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【主办单位】北京博润伟业管理顾问有限公司
【培训时间】2010年10月30—31日 北京大学
【课程费用】2800元/人 (含授课费、资料费、午餐等)
【培训对象】客户服务总监、服务部门经理等客户服务管理者等相关人士参加
【课程背景】
在从事客户服务之前，我们首先要搞清楚几个关键性的问题：什么是服务？它和客户服务有区别吗？服务是产品吗？服务是有偿吗？ “服务营销”是把服务当作产品营销出去的系列行为？还把服务当作一种有效的营销手段，把产品或服务营销出去？只有清楚的理解客户服务工作的性质，我们才能够真正把客户服务工作做好。相对于有形化商品而言，服务产品是无形的，而客户的感知往往是在服务过程中留下的记忆，如何能够让客户记住企业的产品、并且记住企业的服务？我们需要为我们的服务创建一个品牌，并且透过这一服务品牌、带给客户信赖感、提升产品的附加价值、从而提高客户的忠诚度。
【课程收获】
· 梳理客户服务管理的思路，掌握客户服务管理的前沿理念和方法

· 深入理解客户的需求，把握不同行业的服务核心竞争力，掌握创建服务品牌的步骤和方法 

· 学习差异化服务的策略和分享不同行业服务创新的经验

· 学习客户满意度管理、客户忠诚度管理、服务质量管理、服务团队管理的思路和实战方法。
【课程特色】
· 前瞻性：老师根据自己多年丰富的咨询实战经验，分享对客户服务管理工作的独到见解，颠覆许多传统过时的客户服务管理理念，给学员带来全新的客户服务管理理念和视角。

· 实用性：课程内容完全围绕着客户服务管理者在实际工作中遇到的难点与挑战，提供一系列解决问题的具体思路和实用方法。

· 互动性：全程案例分享、模拟练习穿插于课程中，使学员在模拟实战中将服务管理的理论与实际工作相结合，令学员获得最佳的学习效果。
【课程大纲】
一、理解客户才能理解客户服务〔课时2小时〕

· 客户服务管理思考的几个问题

· 服务与客户服务的差异性分析

· 服务不仅仅是满足客户的需求

· 客户服务需要关注客户的感知

二、服务是追求客户满意的过程〔课时1小时〕

· 客户期望值决定了客户的满意度

· 管理客户期望是客户满意的前提

· 客户服务管理的价值和神圣使命

三、如何创造企业客户服务品牌〔课时2小时〕

· 产品品牌和服务品牌的区别

· 客户服务品牌的定义和内涵

· 创建服务品牌的价值和意义

· 服务品牌的感知源自于体验

四、用服务流程保障客户满意度〔课时1小时〕

· 客户服务流程管理的理念和关键节点

· 前台接触环节如何带给客户良好感知

· 后台传递环节如何能保障服务的支撑

五、用主动服务提升客户忠诚度〔课时1小时〕

· 响应服务不能获得客户忠诚度

· 如何挖掘客户个性化服务需求

· 如何实现差异化服务创造价值

· 如何从响应服务迈向主动关怀

六、用服务技巧赢得客户的满意〔课时2小时〕

· 如何赢得客户的信赖与好感

· 理解需求是满意服务的前提

· 解决客户问题是服务的关键

· 如何能保障服务承诺的履行

七、用沟通技巧解决客户的投诉〔课时1小时〕

· 如何通过解释赢得客户理解

· 如何说服客户接受解决方案

· 并不是所有的客户都是对的

· 如何处理好情绪激动的客户

八、如何进行全面服务质量管理〔课时1小时〕

· 梳理客户服务质量管理的关键节点

· 客户满意度是质量管理的重要手段

· 服务质量管理不能只关注服务结果

· 质量的监控结果要和绩效考核挂钩

九、调整员工心态面对服务压力〔课时1小时〕

· 为什么我们会感受到压力

· 怎样释放自己的不良情绪

· 如何调整保持良好的心态

· 如何保持职业化微笑服务

十、服务文化打造顶尖服务团队〔课时1小时〕

· 怎样挑选客服员工

· 如何营造和谐团队

· 如何培养快乐团队

· 如何创建激情团队

【授课形式】专业讲授、分组讨论、案例分析、小组活动、游戏演练
【讲师介绍】
陈  巍 先生，高级客服管理专家；香港光华管理学院特聘高级培训师；清华大学特聘高级讲师，企业管理及市场营销学双学士学位，是国内最早从事客服管理方面培训的优秀的实战派讲师之一，一直从事于客服方面的培训和咨询工作，对客服管理方面有非常深的理解，课程讲的非常精彩，尤其在客服的团队管理和客服流程的设计方面都有很深的研究。国内著名的服务营销管理咨询顾问和职业讲师， 拥有十多年的企业咨询和培训经验，一直从事大型企业的窗口型服务营销渠道管理的研究，其独特的管理咨询视角和有效的培训解决方案，深入浅出，幽默风趣的授课风格，被中国电信、中国移动、中国联通、一汽大众等众多大客户普遍接受和认同，其中《卓越的客户服务与管理》《顾问式销售技巧》等课程更被北京大学出版社制作成教学光盘收录至光华管理课程中，投放市场以来，客户反馈极佳。陈先生在2003年出版的《客户至尊－金牌服务技巧》一书则被公认为对企业的客户服务管理和员工服务技能提升最具有实战指导意义的培训教材。
客户服务管理的智慧与艺术回执表
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	付款方式
	□ 银行转帐
	□ 邮局汇款

	是否需要预定住宿
	□ 是  
	□ 否


【报名方式】

1、 填妥以上报名回执连同付款凭证复印件传真至：010-62863354收
2、 开课前一周参加人员将收到《培训确认通知》。

联系人：董老师  刘老师

电   话：010-62864303 62863354

传   真：010-62863354[image: image1.png]
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