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企业痛点

培养忠诚的顾客是任何组织在现今的市场环境下面临的最大的挑战。根据多年市场研究，服务提供者只有提供超

越顾客期望值的服务，最终才能提高顾客满意度并留住顾客。这样的服务不仅包含优质的产品、合理的价格，更

要求每一名服务提供者在与顾客进行一对一互动的过程中，采取与顾客需求相对应的服务行为。

解决思路

情境系列课程的有效性被近 50 年的大量研究所证实，来自全球 35 多个国家的 1500

多万名职业经理人都曾经参与培训；情境服务®则是有效用于服务提供者达成或超越

服务标准。通过应用这一强大的影响力模型，情境服务®的学员将学习与顾客的互动

过程中如何采取有效行动，以提供超越顾客期待值的服务。服务的方式多种多样，

关键是了解在何种情境下，根据用户的需求，选择相匹配的服务风格。

情境服务®适用于在日常工作中需要与顾客进行一对一互动的任何层级的人士，无论

您是初级的顾客服务代表，或者是专业的服务顾问。

惊喜的服务

优秀的服务

基本的服务
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立足客户，提升客户忠诚度

模块一 客户忠诚度

• 客户认可的服务循环圈

• 什么是服务利润链

• 服务人员的角色

• 影响客户的行为有哪些

• 攀登服务高峰——创造客户忠诚

•

模块二 客户的状态（准备度）

• 客户准备度——顾客对产品及服务了解程度及满意

程度的分析

• 客户准备度的定义与分类

• 不同准备度的行为特质

• 客户准备度的评估与判断

• 案例分析与研讨

•

模块三 服务风格

• 支持行为与指导行为

• 服务风格的分析

• 不同服务风格的行为表现

• 有效/无效的服务风格

• 个人服务风格的评估（自我评估）

• 案例分析与研讨

课程大纲

情境服务®是一门模块化设计的课程，学员既可以在一次课程当中整体的学习概念和技能，也可以选择其中任何

一个模块进行有针对性地学习。

模块四 情境服务®模型

• 服务风格与客户状态的有效匹配

• 情境服务®模型概述

• 情境服务®模型的应用

• 服务风格反馈

模块五 客户关系的发展与修复

• 不同准备度客户衰退的原因

• 分析不同类型和准备度客户的潜在修

复机会

• 不同客户的服务修复的措施

• 不同服务模式的发展与修复

• 制定行动计划



更多感兴趣的内容，请联系 info@emktco.com | 021-60905228 | www.emktco.com

版权所有 ©Shanghai Shenzhen EMKT Consulting Co., Ltd.

课程收益

 随时关注到客户对服务的满意度和期望

 关注客户的需求，为客户创造新价值

 维持高的客户满意度和提高他们的忠诚度

 发展和增加服务人员与客户互相影响的关系

 阻止客户满意度的下降，修复与顾客的关系，阻止客户的流失

 改进单方面简单的服务模式，扩大服务的范围与有效性，影响你的客户

 增加熟悉的满意客户，促成再次合作

课程特色

 情境服务®是一个互动性强的，适用于所有服务人员的，匹配大量学习视频的课程，帮助我们管理内外

部客户的接触点。

 情境服务®聚焦在帮助服务人员诊断并响应客户的需求的方法，通过培训服务人员同样的诊断技巧，从

而使得情境领导®（当今在商业中最伟大的影响力模型）应用在服务工作领域，

 您将提高每一个客户沟通和服务/成交质量和可预测性。

 课程中以实际的工作场景切入，以客户为导向，直接解决实际问题。

 课程目标与组织一线服务人员的工作目标相一致。

 为企业提供了在与顾客互动时的全新视角。

学员感言

某大型通讯设备制造商

对服务创新与客户体验有了新的认识，从每一个老师抛出的问题点着手考虑，会发现许多平时工作中

没有注意的细节，或者说是工作中发现的问题想要去解决却无从下手的难题，学习后觉得思路清晰，

改进的方向也更加明确化了。

某全球跨国制药公司

更深入了解体验服务的过程、注意事项、各服务环节的重点，去日常工作中找到落实的着手点。

某知名电子元器件企业

学习了“情境服务®”模型，在与客户进行一对一交互的过程中，可以判断客户的准备情况，并采用与客

户需求相应的服务行为。



更多感兴趣的内容，请联系 info@emktco.com | 021-60905228 | www.emktco.com

版权所有 ©Shanghai Shenzhen EMKT Consulting Co., Ltd.

领导力发展的需求验收成果

课程时间
课时：2 天（14 小时）

课程对象
客户服务代表、客户服务顾问、需要一对一服务客户的相关人员

培训形式
内部培训（20-25 人）、讲师训、工作坊、定制项目


