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                                    Our efforts, your benefits!

客户服务创新与服务团队管理
主办单位:上海普瑞思管理咨询有限公司   上海创卓商务咨询有限公司
时间地点：2013年01月24-25日 上海
[image: image1.png]培训费用：3600元/人（含教材、午餐、茶点、税费、合影）

课程目标：

了解客户服务创新的意义，认识服务创新的本质；
通过对服务创新的理解，掌握服务创新的基本步骤和技巧；
通过对服务创新的理解，掌握服务创新的有效途径和基本方法；
了解服务团队管理的原则，有效打造高效服务团队；
了解服务团队高效管理的关键因素，提升服务团队核心能力；
通过服务团队的打造，提升服务创新能力，进而有效提高企业竞争水平。
课程大纲：
第一部分 服务创新的本质和意义

什么是真正的创新

什么是服务创新

服务创新分类

服务创新的意义和本质

第二部分 服务创新的步骤与技巧

服务创新的6个基本步骤

服务创新的要素定位

服务创新思维的产生

服务创新的思维技巧

服务创新的计划与实施

第三部分 服务创新的途径和方法

服务理念创新

服务品牌创新

服务产品创新

服务营销创新

服务信息运用创新

服务能力创新

服务流程与服务标准创新

服务价值展示创新

客户关系管理创新

客户需求探索创新

服务细节创新

服务补救创新

案例：创新的力量

第四部分 服务团队管理的原则

分析服务团队模式

了解服务团队机构和技能

厘清服务团队角色和定位

建立服务目标和绩效考核体系

培养服务团队诚信意识

培育服务团队阳光心态

发挥服务精英作用

第五部分 服务团队管理的运作

服务团队管理的关键因素

如何形成强有力的战斗力

服务团队目标管理的方法

服务团队的领导、协调、互动（情境领导、ojt、三洗）

服务团队满意度监测ESS

第六部分 加强服务团队服务创新能力，提升企业竞争水平

通过客户服务创新，了解客户需求

通过客户服务创新，有效超越客户期望

通过客户服务创新，合理进行客户关系管理

通过客户服务创新，有效增强客户忠诚度

通过客户服务创新，提升企业核心竞争力

讲师介绍：宋金华 

美国SPX集团公司高级讲师

德国AUDI中国区专职外聘培训师

宋金华先生,先后担任政府机关管理人员,通用汽车,上海通用、一汽大众、一汽奥迪等汽车合资企业担任服务总监、总经理职位。华联商务公司总经理，负责市场推广和服务推广工作。宋老师，具有15年的企业管理工作经验和7年专业讲师的培训工作经验，先后通过美国Raytheon培训机构和德国Audi培训机构的资格认证，成为以上机构在中国大陆的专职培训讲师，至今已成功实施培训900余天，获得了培训学员的广泛认可。

培训方面：宋老师授课风格注重结合实战，学员参与性强，课堂气氛轻松活跃，在培训当中，宋老师能够把丰富的实战经验与课程内容有机的结合起来，会让学员倍感实用。

咨询方面：宋老师主导参与了几十家客户的服务咨询项目，从项目调研到项目改进和成功实施都积累了比较丰富的现场经验，获得了客户的一致好评。

宋老师主讲的服务类课程：

Top Service 服务系列：

《客户服务创新与服务团队管理》《高效沟通实战技巧》《如何成就服务影响力》《跨部门沟通与服务支持》《客户隐性需求探秘》《对等交流与服务》《客户关系管理与维系》《客户服务案例分享与角色扮演》《让服务成为最好的营销》《MOT-关键时刻与尊享服务》《如何构建卓越服务管理体系》

服务意识与服务管理类：

《内部服务意识提升》《员工服务品质塑造》《如何打造金牌服务》《客户满意度管理》《如何有效提升客户满意度》《服务价值呈现技巧》《深度访谈技术》《服务价值呈现与服务营销》《金牌服务团队构建与服务流程管理》《客户关系与客户分类管理》《企业内部与商务合作中的有效沟通》《客户满意度调研》

《卓越客户服务的流程化标准化》

服务沟通与服务技能类：

《客户心理与服务沟通》《关键客户服务策略》《客户抱怨与投诉处理技巧》《基于客户心理的高品质服务》《提升服务水准，高品质处理客户投诉》《服务主管核心技能提升训练》

《服务人员核心技能提升训练》

宋老师主讲的汽车行业专业课程（略）。

宋老师服务的主要客户：

奥迪中国、上海通用、上汽集团、捷豹路虎（中国）、长安汽车、中国海尔、复地集团、南方航空、阳光保险集团、大唐移动、新华传媒、丹尼斯克中国、盖茨优尼塔、超人集团、亲和源股份、德佑地产、上海理想产业集团、奥的斯电梯、福斯润滑油、联芯科技、上海机场爱立特、西子集团、钱江摩托、林德叉车、三菱电机空调影象设备、阿法拉伐流体设备、老板电器、美的集团、飞利浦、恩布拉科压缩机、华润涂料、日立建机、岛津中国、京山轻机、林德叉车、西门子电器、大金空调、宝理工程塑料（中国）、伊利集团、杭州味全、英联食品、国信证券、策源房地产、运杰置业、宏伊置业、锦和投资、上海金贸物流、松江移动、杭州银联软件、天诚线缆集团、上海汉特信息、斯普瑞喷雾系统、欣海报关、雅马哈、剪刀石头布、多家高尔夫俱乐部等等 

报名说明：
1. 报名方法：请填好报名表，传真或E-mail至我司，我司于培训前一周发《报到通知书》，通知您关于报到的相关事宜。 

2. 付款方式：请于培训一周前把款项汇入我司帐号，把汇款底单传至我司；培训发票统一在报到时交付。现金现场支付。

客户服务创新与服务团队管理报名回执表

	公司全称（发票抬头）                         地址                  产品                      
联系人姓名            电话         职务            E-mail           手机               
参加学员信息

姓名            电话           职务             E-mail            手机                
姓名            电话           职务             E-mail            手机               

姓名            电话           职务             E-mail            手机               

付款方式：□电汇/转帐  □现金  （在所选项上打“√”）  付款总金额                               

住宿预定（协助预订，费用自理）：

住房日期从                     日入住至                日退房，房间数量                    
你对此课程的需求：                                                                          

                                                                                            


电话：021-36338510/51877835    传真：021-36338510     Email:info@purise.com
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地址: 上海市四川北路888号海泰国际大厦20楼                         Tel: 021-36338510/51877835
http://www.purise.com                                               Fax: 021-36338510

