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顧客服務系列~
魅力無法擋的行銷策略與客訴處理實務(6h)
魅力行銷  感心ㄟ服務  客訴不再來
【課程目的】
在產業競爭激烈的環境下，產品與服務不夠好，做再多的廣告吸引客人來，也只是讓他們看到負面的印象而已。
越來越多的企業要求同仁具備「顧客導向」的服務認知，並以主動、積極的精神為顧客提供服務。產業結構改變，重視「顧客關係」不再是服務業的專利。為了提高產品的附加價值，創造顧客再度交易的意願，經營層必須不斷地思索如何帶動團隊士氣共同為提昇企業形象及業務拓展而努力，共創藍海商機！
本課程目的在於協助企業與客戶建立永續的合作機制及優質服務品質，提升業務績效進而締造市場新契機。
【課程大綱】

單元一: 魅力無法擋的行銷策略 

一、獨特的品牌帶來商機無限
(一)品牌形象與企業定位
(二)業務人員專業形象塑造

-外型、服儀、專業素養、說服力與被信賴度
(三)如何打造優質企業印象與口碑
二、魅力行銷、魅力服務(實例講解及演練)
(一)服務意識與體驗行銷

(二)顧客滿意與行銷的關連性 

(三)顧客導向的服務策略

 (四)市場開發與締結技巧
 (四)感動行銷與顧客再購

(五)留住顧客心法

(六)如何烙印您的服務印象使客戶永難忘懷
單元二: 顧客關係管理與客訴處理
一、顧客關係管理與客情維繫         
(一)與顧客應對要領

(二)Win-Win 技巧                 1/2
(三)人際關係與客情維繫

二、客訴處理與售後服務(實例研討)
(一)服務失敗後的挽救措施                     

(二)顧客抱怨隱含改善契機                 

(三)抱怨與衝突處理程序

(四)顧客追蹤與流失管理
三、如何留住顧客心~~客戶異議處理實務 (實地演練&分組討論)

(一)檢測您的〝顧客滿意指數〞
--人為因素探討   --制度問題檢視
(二)有效處理訴怨，化危機為轉機
上課對象: 客服/門市人員/第一線接待/公關/業務/行銷企劃/經營層及有興趣者

上課方式: 採主題講解、實地演練、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
※歡迎參觀
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
2/2
