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一、什么是服务



一、什么是服务

A.服务就是付出

B.服务就是围绕客户的有益行动

C.服务就是给客户最大的方便

D.服务就是企业和自己的效益

E.任何能提高客户满意度的内容

都属于服务的范围之内。



二、为什么要讲服务



二、为什么要讲服务

A.员工的服务意识单薄

B.员工不会有效应用服务方式

C.顾客的需求越来越多、越高

D.市场竞争日趋激烈

Ｅ.服务缺乏创新，导致客户“移情别恋”



三、服务的意义和目的



三、服务的意义和目的

A.给客人留下良好印象

B.使客户产生满意度和信赖感

C.塑造企业的良好形象

D.使企业和自己产生良好的经济效益

E.使潜在客户变成普通客户，普通变成VIP客户

F.在服务过程中提升自己



四、怎样做好服务



1、具有良好的客户服务意识

Ａ.树立“一切以客户需求

为中心的”服务意识



Ｂ.树立做服务就是做细节、

做小事、做人际关系的理念

1、具有良好的客户服务意识



2、要有积极主动的客户服务态度

 主动热情、真诚奉献

 宽容忍耐、博爱之心

 恪守信誉、勇担责任



3、良好的沟通能力

A.形象得体

B.微笑服务

C.礼貌用语

D.注重肢体语言

E.站在对方的立场考虑问题



4、了解市场和客户需求、建立客户档案

进行市场分析 建立客户数据库



5、用成本和利润的眼光、进行客户服务

把控利润 创新服务形式



6、善用一切可利用的资源、展示企业形象



7、及时、妥善处理客户投诉与抱怨

面对投诉，用心服务



8、多讲企业文化和公益事业

企业文化 公益事业



9、送礼要恰到好处



10、定期回访，询问需求



11、不断创新服务形式

创新服务形式、组织活动 帮助组织活动、发表论文



12、持之以恒的执行力

个人工作程序化 早计划、晚总结



振东特色的服务方式应用

A. 仁爱天使

B. 学术会议

C. 企业内刊《振东学术》

            《振东视野》 

D. 春节慰问

E. 温馨短信



五、注意事项



五、注意事项

A.员工形象标准化

B.观察顾客的情绪变化

C.用语错误时的道歉方式

D.顾客要求过分时的应变方式

E.政策比同行不优时的对比方式

F.日常交往中的细节代表服务素质

G.诚信是服务的重中之重



服务就是工作
服务就是素养
服务就是发展
服务就是效益




