营销管理学习系列

向阿里学习：培养未来服务人（T型客服）

主 讲：原阿里巴巴集团客服部培训项目负责人  邓艳芳

课程时间地点：12月17-18 深圳                             

课程费用：4200元/人

课程对象：客服顾问、客服团队管理者、客服团队内训师、服务质检人员、用户体验专家等。

课程收获

1、了解“未来服务人”培养模型，激发成长型思维和能力；

2、掌握“客户-企业-客服”三维角度的不同体验工具；

3、发展学员的服务全局观、洞察力并激发主动服务意识；

4、掌握”LTEA服务沟通模型“及未来服务人的卓越服务技能；

5、掌握“用户体验优化”的方法技巧；

6、掌握服务执行力之三支柱核心要点，提升客服执行力。

课程特色

1、紧贴业务：围绕企业真实的案例场景进行共创、剖析和赋能，实用性强；

2、转化性强：“未来服务人”培养模型增强培训效果及落地转化程度；

3、案例丰富：通过不同行业及领域的领头企业服务团队的实践案例分享、剖析和借鉴。

课程大纲

导入

建立「服务分享卡片集市」

用户体验金字塔

互联网时代下的客户的新需求

VUCA时代下服务岗位的新使命

“未来服务人”培养模型介绍

模块一：服务初心

牢记服务初心

1、案例分享：「这是不是好的服务」

2、服务房子图的价值

3、描绘「服务房子」

企业的使命、愿景、策略

服务部门的策略、DNA

小组实践“服务房子图”

模块二：服务意识

优秀的服务意识

1、什么是服务意识？

2、未来服务人之“多维视角”训练

用户视角之链路观： 用户体验地图

用户视角之细微观： 用户“移情图“

岗位视角之价值观： 未来服务人岗位画像

岗位视角之同理心： 服务同理心训练

企业视角之全局观： 客户、服务与企业绩效

3、小组讨论：如何体现主动服务意识？

内部客户

外部客户

4、案例演练&点评反馈：「企业服务场景演练」

5、教练对话：了解自己的“多维服务视角”的状况

6、拟定行动计划之：提升我的主动服务意识的行动

模块三：服务沟通

卓越的服务技能

一、LTEA服务核心技能

1、了解「LTEA服务流程」

2、有效倾听

倾听的五个层次

移情式倾听的方法

练习「有效倾听实践卡」

3、深度思考

“共赢思维”寻找最佳解决方案

资源分析图

4、有效表达：

 结构篇： KISS原则；结构化原理

 技巧篇 :  管理期望值；透明法则；FAB原则

语境篇： 措辞的魅力；“双重角度”；向日葵法则

练习「有效表达实践卡」

5. 服务跟进（行动）：

服务跟进“三原则”

二、匹配客户沟通风格

1.认知DISC

视频：「DISC的电影人物」

案例：「DISC的客户样式」

2.自测：认识自己的沟通风格

3.辨别：客户的沟通风格

4.匹配：匹配客户沟通的方式

5.情景演练：「DISC四种客户的沟通场景」

三、客户抱怨/投诉处理

1.了解客户异议/投诉：

产生的三大原因、产生的四大类型

2.掌握异议/投诉处理的

处理的五大原则、处理的六大步骤

巧妙表达「不同意见」的四种方法

3.情景演练：「客户抱怨/投诉处理案例」

模块四：服务情商

提升服务情商

1、小组讨论: 「未来服务人的服务执行状态」

2、情绪体验活动

(1)情绪博物馆

(2)情绪画廊

3、情绪原理认知

(1)认知情绪及情绪的“三大原则”

(2)了解普拉奇克情绪地图&信息

(3)情绪反应之“六秒原则”

4、提升服务情商训练

(1)1.2.3 KCG

(2)识别你的“情绪模式”

(3)情绪反应之“六秒钟原则”

5、个人行动计划：「提升我的服务执行力」

模块五、优化体验

1、优化服务体验：

(1)数据思维

(2)产品思维

(3)创新思维

2、服务发声“四步骤”

(1)听用户声音，说服务故事，给服务数据，提优化建议

3、案例演练「提出优化建议」

导出

ORID访谈：学习要点回顾、学习收获 

个人行动计划

专家简介

原阿里巴巴集团客服部培训项目负责人  邓艳芳

实战经验

拥有15年的企业实战经验，10年的培训经验，提供的培训授课时长超过2500小时。在阿里巴巴任职期间，作为培训项目负责人，负责过多个服务人才培养项目：一线管理者培养项目，“双11业务”培训项目（近3000人），600位“阿里未来服务人”培养项目等等；曾任美团酒旅服务运营部的高级培训专家；作为戴尔大中华区客户部资深培训师，负责全国300多位服务顾问的服务技能培养。她擅长运用学习促动技术激发学员的思考、运用所学内容解决实际服务问题。

专业背景

AACTP国际注册行动学习促动师(ICF)

AACTP 国际注册培训师(ICT)

“2017年中国呼叫中心行业十佳新锐培训师奖”

曾开发《3分钟沟通达人》24期“漫画+培训内容”的服务培训教材

授课风格

内容实用、逻辑性强、易于运用 、课堂有趣、善于启发、易于吸收。

主要课程

高情商服务：打造有温度的用户体验、互联网时代下的魅力服务-从优秀到卓越、翻转服务- 有效地处理投诉……

服务客户

阿里巴巴、蚂蚁金服、美团酒旅、戴尔、联想、广西移动、上海联通、宁德新能源、上海三体动力、北京汽车研究院、厦门建发集团、兴业银行、厦门网宿科技、广州天创鞋业 ……

联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218

联 系 人：潘宏利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
向阿里学习：培养未来服务人（T型客服）
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重要提示：

贵单位在本次培训中如有问题需要老师解答。请在会前将问题用传真或邮件的方式发送到phL568@163.com  我们将安排专家现场为您解答。

