服务营销一体化
课程背景：
嘉德纳预言：销售走到顶点，服务将超过销售，销售仅是把客户拿下，而服务才能把客户留下，故此，众多企业正在由“猎人公司”转向“牧人公司”。 “真正的销售是在销售之后”，销售给客户产品和服务不是水平，让客户满意，提高客户的满意度，使得客户有好的口碑、企业和产品有好的品牌，从而使得客户有推荐和再购买的能力和行动才是我们企业销售的真正水平，才是企业的核心竞争力。让服务营销一体化助力我们的事业走向高峰！
课程目标：
● 树立客户服务的意识（态度）
● 掌握服务营销知识运用一体化
● 提高客户服务的技能（技能）
● 把握客户心理以及性格特征，掌握个性化沟通

● 提升学员的谈判沟通能力，掌握实战谈判沟通技巧
课程时间：2天，6小时/天

授课对象：市场服务营销工作人员等
授课方式：知识讲授+案例分析+头脑风暴+情景演练+短片视频+图片展示

第一讲：服务营销一体化的重要意义
一、成功的第一步：你的服务价值百万

1. 什么是服务？
2. 什么是营销？
3. 服务滋生销售业绩
4. 服务礼仪塑造好印象

5. 营销服务出结果
二、自信是服务营销的基石
1. 构建自信
2. 好心态法则
互动活动：我是最棒的
案例分析：为什么瞬间对某人产生信赖与好感（MOT服务关键时刻）
第二讲：客户服务在现代企业价值链中的地位 
一、解析客户服务价值
1. 企业实现赢利的三个方面
1）客户结果 
2）客户满意
3）学习创新
2. 以产品为中心导向以客户为中心 
1）产品导向 
2）销售导向
3）需求导向
案例分析：卫生间的抽纸盒子
二、提高客户满意度的六大要素
1. 客户接触面
2. 言语表达
3. 产品质量
4. 优质服务
5. 企业形象 
6. 客户关系 
第三讲：做好优质客户服务,让客户也疯狂 
 一、如何走进客户内心
1. 客户是朋友，而不是“上帝”
2. 双赢是本质  
3. 超越客户感
4. 换位思考   
5. 统一客服中心
6. 优化服务流程
二、客户服务与客户运营管理   
1. 被动营销客户的运营管理：
1）被动营销的客户吸引 
2）被动客户的信息收集
3）客户的细分
4）客户的服务与投诉处理
第四讲：以客户为核心的《营销》实战技巧
一、如何寻找高质量的潜在客户？
1. 设定销售目
2. 利用标准脚本
3. 电话营销的技巧   
二、第一次约见客户   
1. 约见客户的电话开场技巧
2. 见客户准备工作
3. 拜访客户的技巧
4. 学会提问的技
5. 学会聆听技巧
三、销售的“5分钟”理论
1. 学会讲故事   
2. 换位思考提供服务
3. 异议处理法
4. 尝试性成交法
四、成交的方法
1. 假设型成交技巧
2. 选择型成交技巧
3. 综述型成交技巧
4. 不客气型成交技巧
5. 额外激励型成交技巧
6. 最后机会成交技巧
7. 空白定单成交技巧
第五讲：营销沟通知识内涵
一、与客户沟通的双向环性——互动沟通训练
1. 沟通双向性过程
2. 解读沟通管道
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二、“色”眼识人，解读客户“红、黄、蓝、绿”性格
1. 领取你的性格密码
2. 领取他人性格密码
3. 探索客户不同性格客户心理冰山
4. 洞察客户
三、与客户沟通中注意分析客户心理
1. 观察肢体动态
2. 留意眼神
3. 善用引导
4. 缓兵之计
5. 情绪调动
四、营造沟通的氛围
1. 制作沟通空气轻松剂
2. 构建销售亲和力
第六讲：以客户为中心的《客户服务》实战技巧 
1. 细分实现客户的1-1服务
2. 尊重的感觉
3. 掌握产品和流程
4. 人性化服务
5. 细微超越
6. 甜言密语
7. “小恩小惠”买人心
8. 意外惊喜[image: image1.png]



