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信息更丰富、操作更方便、沟通更有效——森涛培训网(www.stpxw.com)



               TEL：020-34071250、34071978

服务营销训练营
【时间地点】 2012年2月24-26日  深圳 | 2012年5月25-27日 广州 | 2012年8月24-26日 深圳

2012年11月23-25日 广州 

【参加对象】 企、事业单位董事长、总经理、公司中高层管理者、人力资源总监、人力资源经理、主管  

【费    用】 ￥3880元/人 （含资料费、午餐费、专家演讲费）；住宿统一安排，费用自理； 

【会务组织】 森涛培训网（www.stpxw.com）．广州三策企业管理咨询有限公司 

【咨询电话】 020-34071250、34071978（提前报名可享受更多优惠,欢迎来电咨询） 

【值班手机】 13378458028 

【联 系 人】 庞先生 郭小姐 

【在线 QQ 】 568499978 

【网址链接】 《服务营销训练营》(杨绍兵)
● 课程特色：

精准性：从企业系统管理全局出发，有序地由相关领域实战专家进行课程研发，结合专家多年相关领域培训、咨询实战经验，非常准确的捕捉课程要点，从而精心设计课程。

系统性：按照企业赢利“微笑”价值曲线，专注于价值创造的每一个环节。按照市场、研发、生产、营销、服务的整体流程，提炼出人力资源、团队建设、高效生产、专业采购、营销服务、稳固供应链六大支柱性课程，支撑商业伙伴的系统集成，诚如“六脉神剑”剑锋披靡。

实效性：专注于企业、行业共性问题的提炼与个性问题的采集，以直面问题的思维加改善问题的见解，导入价值创新工具，实现企业战术利益（人力资源竞争力的稳固提升、利润的持续增长、成本的不断优化、市场的新兴开拓等）与战略利益（企业文化、核心竞争优势打造）的无缝统一。 

操作性：精心思考传统教学手段的滞后性（理论领先于实践）与主观性（师傅带进门、修行在个人）引发的成效性不足的问题，集合心智启迪、本企业案例探讨、标杆示范、教练技术、情景模拟、团队共通等现代化教学方法，以最小的成本、学员最能接受的方式逻辑展开，实现企业知识管理的趣味性与实效性的统

授课风格：

全部采用训练营形式进行有效强化训练，关注学员的实操和体验，结合企业教练技术、NLP（心训）、户外拓展、小班教学、团训等方法进行教学，让学员在快乐氛围中去顿悟管理的精髓。

● 相关认证

认证费用：800元/人(不参加认证考试的学员无须交纳此费)

备注:

1. 凡参加认证的学员，在培训结束参加考试合格者由<<国际职业认证标准联合会>>颁发<<高级营销管理师>>国   际国内中英文版双职业资格证书，（国际国内认证／全球通行／雇主认可／官方网上查询）；

2. 凡参加认证的学员须提交本人身份证号码及大一寸数码照片红底或蓝底； 

3. 课程结束后20个工作日内将证书快递寄给学员。 

● 课程介绍：

    近年来,随着祖国经济的高速发展,人们生活水平的不断提高,生活品味及消费观念的不断更新，无论是穿着、饮食、娱乐还是文化产品等各方面都呈现出极大的市场需求或趋势。在这样的一个经济发展环境下，各行业品牌都如雨后春笋般频密地在各地市场抢滩登陆，抢占天时地利。  

     但就在这市场形势大好的背后，也不容忽视激烈残酷的市场竞争。如何让自己的品牌在一方土地上扎稳脚跟，从雨后春笋脱颖而出，成为一支独秀？究竟是‘昙花一现’，还是基业常青？服务！优质服务才是满足顾客的有力保证，才是市场竞争的致胜法宝！市场由卖方市场转为买方市场后，服务无疑成为了营销组合的核心要素。 提倡服务营销的理念，实行服务营销的策略，运用服务营销的待客技巧，为企业提供持续稳健的前进力量。

   杨老师有着丰富的品牌管理及服务营销应用经验。现结合多年的专业知识及丰富的授课技巧，奉献这套精修课程。精准服务营销三步曲，课程结构严谨而形式多样,课堂氛围活跃而内容通俗实用。"

● 课程特色：

本系列课程用各种练习、活动、测试、角色扮演、案例研究等方法，让成年人在体验与交流中分享与交流

● 课程大纲：

第一天：精准服务营销-『待客形象篇』阳光下的向日葵

第一部分 树立全新的客户服务理念

1、服务是什么？商品与服务的重点关系。

2、 为什么需要优质的服务？(优/劣质服务对企业的影响对比)

3、重新定义客户地位，对‘顾客是上帝’全面诠释。

4、 服务满意度的四个进阶层次。

第二部分 知彼解己，方能切合客户心意。

5、客户行为心理分析？

 ◇ 客户的购买流程归纳

 ◇ 客户评估选择的基本方式 

6、让客户满意而归

 ◇ 客户不满意带来的几大危机

 ◇ 客户需求分析（需求的冰山理论）

 ◇ 客户的典型性格分析与应对策略

 ◇ 目标客户归类与跟进

 ◇ 服务人员的‘四大金花’

第三部分 先标准后个性，以本色博出色。

7、如何才算热情？如何才算自然？

8、感官差异，规之以则，理解服务标准建设的重要性；

9、优质服务形象代表遵从的‘FAST’法则

   F=‘Flower：专业服务形象

男/女职员的着装规范

 ◇ 三个一原则 

 ◇ 三指原则 

 ◇ 相近/相异原则 

 ◇ A，T，H，X体型的着装规范

专业服务人员的发型规范

 ◇ 净面原则 

 ◇ 圆，橄榄，方型脸的最佳职业发型 

 ◇ 色彩与发型

饰品佩戴的技巧与原则

 ◇ 男三女四原则 

 ◇ 同质同色原则

专业形象的化妆技巧

 ◇ TOP原则  

 ◇ 化妆的基本原则和技巧

 A=‘Attention：优质客户关注语；

 ◇ 距离语---保持服务距离，不即不离 

 ◇ 姿态语——头部姿势传递的含义 

 ◇ 表情语——脸色和眉毛传递的含义发掘需要话术 

 ◇ 表情语——嘴形传递的含义促成的话术---COSE的技巧 

 ◇ 手势语----利用手势促成销售 

 ◇ “站如松”---站的形象 

 ◇ “坐如钟”—坐的姿势 

 ◇ “行如风”---行走的风度 

 ◇ “蹲如虹”—怎么捡地上的东西 

 ◇ “鞠如躬”---服务行礼的技巧赞美的礼仪和技巧

  S=‘Smile：自然真诚的笑脸’；

 ◇ 心情可以传递，向日葵传递的始终是阳光与温暖；

 ◇ 眉开眼笑，魅力微笑训练（视频：眼睛的会意）；

 ◇ 几种形式的微笑训练（左右脸的异同）；

 ◇ 八颗牙与三米微笑；

 ◇ 微笑服务要做到‘七个一个样’；

   T=‘Team：优质服务的团队展示’；

 ◇ 强调整体尊重个体，个人与团队的价值关系；

 ◇ 要向外服务，先做好内部客服；

 ◇ 建立畅通标准的信息共享体系（应对极速60秒）；

10、顾客服务专业用语（标准与参考）

11、品质积于细节，专业原则坚持（养成良好的服务习惯）

  结尾互动游戏，趣味挑战——‘共建精准圈’

第二天：精准服务营销-『待客技术篇』精益求精，让客诉归零

第一部分 精准服务五步骤

1、显示积极的服务态度

 ◇ 外表显示积极态度 

 ◇ 善用肢体语言表达

 ◇ 控制说话的语气

 ◇ 保持精神饱满的神态 

2、了解顾客的需求

 ◇ 优质服务的时间标准

 ◇ 先行一步，了解客户所需

 ◇ 学会倾听与聆听的层次

3、满足客户的需要

 ◇ 对产品专业知识的硬性要求

 ◇ 让顾客明白服务的整体流程

 ◇ 去除客户的不安全感

4、确保客户成为回头客

 ◇ 道别与问候

 ◇ 不放弃任何一个难缠的顾客

5、让客诉转化为财富

 ◇ 正确看待客户抱怨

 ◇ 保持诚恳的接待态度

 ◇ 客户可能出现不满的情况检索

 ◇ 妥善解决之道,态度超好，不吝补偿。

第二部分 高品质客户服务沟通实战技巧

6、客服沟通的一般程序与基本原则

 ◇ 一般程序：六道基本功

 ◇ 基本原则：二一法则(趣味测试)

7、客户服务制胜沟通步骤的木桶归纳法；

   了解对方

售前预演与客户分析

 ◇ 善于观察(客户服务的哈里窗户理论应用)

 ◇ 善于倾听(换位思考，捕捉客户的关键诉求)

 ◇ 善于询问(善于发问，了解客户背后的精神动机)

   预设深浅

 ◇ 设定沟通方向及预期结果

 ◇ 设置客户情景引导技巧

  组织回应语言板

 ◇ 事先熟悉客户疑问(诉求)的问题；

 ◇ 全面掌握产品专业知识及相关处理方式；

 ◇ 用最准确精炼易懂的语言让对方明白；

   安插语言信息粘合剂；

 ◇ 同理心的四个等级；

 ◇ 典型失败客服案例剖析；

  管理好自己的情绪；

第三部分电话服务沟通技巧 

8、电话服务的作用

9、电话服务流程

10、电话服务的基本礼仪 

 ◇ 如何接听电话

 ◇ 如何让客户等候

 ◇ 如何转接电话

 ◇ 如何完美的结束电话

第三天：精准服务营销『服务体系篇』金葵花服务系统建设

第一部分 明确管理者

无人负责我负责，有人负责我服从； 

服务制胜的六大执行力 

现场管理者的工作职责 

现场管理者的四大工作能力

第二部分现场管理实务

现场管理的关键要素有哪些？ 

卖场清洁指引 

背景音乐、广播内容如何选择和管理？ 

卖场温度、湿度的要求 

现场其它服务配套设施（顾客休息处，VIP室，总台，指示牌等）如何管理？

第三部分服务人员管理

如何有效提升营业员的工作士气？ 

营业员的工作动机特征是什么？ 

现场管理者如何激励下属？ 

优秀百货零售公司的激励系统是什么？ 

有效分派工作----让自己解放出来 

分派工作有哪些步骤？

第四部分  企业服务管理

如何制订营业员的服务标准？ 

如何辅导和提升营业员的服务水准？ 

如何建立客户投诉系统? 

如何进行VIP管理? 

如何进行服务监察和服务反馈?

第五部分 营运管理者的工作职责之四企业销售管理

风格化服务提升产品附属价值；

卖场环境的附属服务建设； 

感动服务，藏于细节，无处不在。

综合观察法—‘白纸训练法’

第六部分 课后免费赠送“服务营销管理应用工具”

相关行业服务标准参考

企业服务层次评估考核表 

客户关系管理流程表

客户满意度调查问卷表1

客户满意度测量问卷表2

精准服务原则运用计划表

客户生命信息登记表

客户服务方法使用情况检查表

客户服务人员服务技能考评表

客户服务人员培训计划表 

● 讲师介绍：杨绍兵老师 

PTT国际认证培训讲师；体验式培训专业教练；职业经理人沙盘训练课程讲师；向日葵服务概念与实用创始人

【实战背景】

     具有有丰富的企业咨询和培训经验，曾任职于美国上市集团公司担任培训主管，曾任职于深圳万象城大型购物商场担任培训经理及服务督导。在企业工作期间，一直致力于内部培训体系的建设维护、讲师团队的管理优化、及专业的优质服务提供与督导工作

【核心课程】

    特色课程：精准营销服务训练营： 

    其它课程：金葵花服务体系、金葵花客诉处理方法 

【课程思路】

体验式教学、引导式辅导；专业知识扎实，实战经验丰富，注重学员有效转化；

系统的理论与经典的案例结合，通过互动，寓教于乐；融贯中西，结合理论与自身经验，根据企业实际需求量身定制培训课件

【服务客户】

    清华大学MBA总裁班、中国黄金、周大福珠宝、深圳万象城、步步高OPPO事业部、华为技术、深圳长城开发、渣打银行深圳分行、深圳瑞鹏宠物医疗、富士康集团、深圳航空、华润万家、维也纳酒店、胜记餐饮等

★ 本课程可根据客户需求提供内训服务，欢迎来电咨询。

课程网址：森涛培训网. http://www.stpxw.com/Article/7053.html
《报名回执表》如下：
报名回执表

回执请发到：kcbm@163.com 或传真至:020-34071978
	     我单位共 ___ 人确定报名参加2012年___ 月____ 日在 __​___ 举办的《服务营销训练营》培训班。

	单位名称

（开票抬头）
	
	联系人
	

	电 话
	
	传 真
	
	部门/职务
	

	手 机
	
	QQ/msn
	
	E-mail
	

	序号
	参会人员
	性 别
	部门/职务
	联络手机
	金 额
	合 计

	1
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	

	缴费方式
	   □ 转帐   □ 现金  （请选择 在□打√）
	VIP会员ID
	

	住宿要求
	预定：双人房___间；单人房___间，住宿时间：__ 月 __ 至 __ 日   (不用预定请留空)


此表所填信息仅用于招生工作，如需参加请填写回传给我们，以便及时为您安排会务并发确认函，谢谢支持！
客服热线：020-34071250；020-34071978  （三策咨询公开课事业部）















































































































PAGE  
1
感谢您的真诚，愿我们携手共进 —— 广州三策企业管理咨询有限公司公开课事业部

