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内容概要

　　客户是组织生存所需的血液，而优质的客户服务是每个组织的奋斗目标。
本书从沟通、打电话、客户服务技巧、客户服务策略及实现目标5个方面，详细介绍了如何为你的客
户提供优质服务。
书中包括25种独立可重复使用的简单活动，并提供开展活动所需的资料及步骤。
每种活动涉及多种训练法，并配有练习、测验、策略、技巧等。
对于培训师、团队领导者来说，本书提供的资源简便、丰富、灵活，非常实用。
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章节摘录

版权页：   插图：   材料 幻灯片4、5、6，讲义20.1、20.2、20.3、20.4，每位参与者一支铅笔。
 演示 （1）复习讲义20.1中介绍的“四种客服人员的性格类型”。
 （2）介绍完这些类型特点之后，播放幻灯片4，上面是一个“客户服务性格类型矩阵”。
纵轴的顶端是“产品或服务”方面的客户服务特点，底端则是从“客户”角度来说的客户服务特点。
横轴左端的客户服务特点是间接的，被称为“表现”的特点。
表现的特点仅仅是向客户传达信息。
横轴右端的特点比较直接，能影响客户的购买决策，被称作“销售”的特点。
这里需要指出的是，讲这些区别不是为了说哪个对哪个错，而是强调有很多不同的服务客户的方法。
 （3）播放幻灯片5，该幻灯片的矩阵包含四种客服人员的性格类型。
 （4）解释客服人员的四大性格类型是怎样用矩阵来表达的。
 （5）指出“让人放心的”和“令人信服的”客户服务针对的是“产品或服务”，“迷人的”和“有
活力的”客户服务针对的是“客户”。
同样，“让人放心的”和“令人信服的”特点重点在“表现”，“迷人的”和“有活力的”特点重点
在“销售”。
 （6）根据坐标的横纵轴，可以进一步细化客户服务类型。
例如，“让人放心的”类型更侧重于“表现”和“产品或服务”，而“有活力的”类型则侧重于“销
售”及“客户”，“令人信服的”类型侧重于“产品或服务”及“销售”，“迷人的”侧重于“客户
”及“表现”。
 （7）播放幻灯片6，幻灯片6展示了每种客服人员的性格类型特点。
把讲义20.2发给每位参与者以做参考。
 （8）把讲义20.3发给每位参与者，并让他们就服务客户这一方面对自己的看法完成表格。
 （9）给每位参与者发一份讲义20.4的复印件，即“客户服务分析得分”，并告诉他们可以运用这一工
具来判断自己属于哪种客户服务性格类型。
 （10）鼓励参与者根据所列的所有客户服务性格类型特点而不光是自己的特点来摸索服务客户的技巧
，以便将来提供更好的服务。
还要设定目标，朝这些方向去努力。
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编辑推荐

《优质客户服务培训的25种活动》所载活动可重复运用，设计这些活动的目的是帮助你和你的组织更
有效地向你的客户提供优质的服务。
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