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顧客服務系列~
超越五星級顧客服務脈動技術(6h)
提昇服務  提振業績！！
【課程目的】
在景氣低迷又競爭的今天，光讓顧客覺得「滿意」已經不足以贏得顧客心，要能讓顧客感覺「受寵若驚」，才能「感動」顧客。『服務』不單只是第一線人員的責任，必須全公司總動員並竭盡所能為顧客服務。想做好服務，先從塑造團隊合作的文化開始！
在服務相對競爭的環境下，互動的觀感及所表現出的服務態度，最是獲得客戶青睞的關鍵。「顧客導向」已不再是口號或潮流，而是企業提高顧客滿意度，留住顧客必要的理念。不景氣正好做訓練為下一波景氣做準備。
· 您想知道如何提昇客戶的滿意度，強化客戶的忠誠度嗎?
· 想幫助企業及組織在競爭激烈的市場中脫穎而出嗎?
本課程將以企業實際案例闡述感動人心的服務技巧，並佐以角色扮演、分組討論深入淺出的方式進行，讓學員從中了解如何做到超五星級的顧客服務，讓顧客『報人來、招人來、擱再來』。
【課程大綱】
一、顧客導向服務流程

(一)服務的特性

(二)顧客服務系統五大缺口分析
(三)顧客期望與滿意度對照
二、顧客滿意對企業經營的重要性 
    (一)以客為尊的服務要領

(二)”心” 優質服務與應答技巧
(三)建立樂於服務的團隊動能與企業文化
三、關鍵時刻與優質服務
(一)運用關鍵時刻創造服務績效
(二)影響顧客忠誠度及滿意度的重要因素

-A(Appearance)外表                 
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-B(Behavior)行為

-C(Communication)溝通

(三)服務中的溝通與互動技巧            

(四)面對傲客的情緒管理與壓力調適
四、超五星級顧客服務 (企業個案實例)

(一)感動服務帶來商機無限
(二)超越期望創造驚喜法則                

(三))深耕客戶與顧客回流
(四)定期顧客調查與反饋
(五)如何讓您的服務與眾不同
(六)如何讓忠誠顧客升級為口碑宣傳者
上課對象:客服/門市人員/第一線接待/公關/業務/欲提昇業績之經營者及有興趣者。

上課方式: 採主題講解、實地演練、企業個案研討、角色扮演、分組討論…等方式進行。
主講人：巫文瑜 老師
【講師簡歷】
現任:安迪生企管顧問有限公司




   總經理

名列管理雜誌500大講師

實踐大學國際企業系 『國際禮儀』




兼任講師

行政院勞工委員會職訓局南區職訓中心『國際禮儀』
講師

中國生產力中心、中衛中心、金屬中心、工研院、
青輔會、職訓局、清涼音等各縣市教育訓練  


外聘講師

經濟部中小企業服務中心暨全省政府機關團體…等     講座講師

青輔會『校園巡迴演講』                           講座講師

職訓局『全民共通核心職能3C課程』   



講師 

1111人力銀行&各就業服務站協助就業



講師

海峽兩岸中外合資企業教育訓練                     外聘講師
各行各業服務流程標準化製訂及門市服務禮儀         專業講師
巫文瑜老師專屬網站    http://www.nancywu.idv.tw
巫文瑜老師部落格

 http://tw.myblog.yahoo.com/nancytw
安迪生企管網站        http://www.andyson.com.tw 
Tel: 07-353 0727  Fax: 07-353 0770  
e-mail: andyson@andyson.com.tw
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