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前言

　　公司中最重要的关系是客户与客服人员之间的关系，不管是面对面的交流，还是电话交流均是如
此。
无论你是培训师、经理还是主管，你为强化这一关系所做的任何努力，都能以不同的方式让你的组织
受益。
　　客服能够（而且应该）成为一种具有内在价值的职业。
为他人提供服务，不管是接受订单、传达信息，还是销售一双鞋子，都能够使人们心中产生一种极大
的满足感，本着这一思想，我们编写了这本客服游戏书。
　　这些游戏活泼有趣且具有激励作用，围绕着技能的学习和使用而展开。
它们有助于树立信心、提高士气、激发热情和创造力，并最终在实际的客服情境中见到效果。
我们总是发现员工一直在期盼着这样的游戏，在游戏时他们会全身心地投入。
到了游戏时间，你也许想象不到哪些员工会突然表现得特别活跃！
　　这些游戏可以由管理、监督或培训客服人员的任何人来主持。
而游戏的参与者则是拥有客户的任何员工：客服人员、销售代表、电话销售员、技术支持人员、现场
技术员、出纳员、接待员等。
　　有些游戏简短而有趣，能够增强参与者对客服问题的认识；有些游戏则是完整的活动，教授一项
技能，并为参与者提供在非正式且没有威胁的环境中锻炼这项技能的机会。
使用这些游戏的方式很多：作为单独的培训活动，作为强化训练的热身活动，或者相互结合组成一次
全面的客服培训活动。
也可以在员工会议、周五下午讨论会、自带午餐讨论会或者其他合适的场合使用这些耗时10～20分钟
的游戏，甚至不必告诉参与者这是在“培训”！
　　这些游戏不但能够教会员工何时把工作做得更好，而且能够激励他们提供更高水平的服务，从而
赋予他们的工作新的意义和动力。
反过来，高水平的服务能够使你的公司在行业中脱颖而出，成为行业典范。
　　“选择为全人类服务，世界就会对你钟爱有加。
”——钦莫伊（SriChinmoy）　　如何使用本书：　　本书包含50个游戏（长短不同，繁简各异），
涵盖了10种不同类型的服务。
本书努力把这些游戏设计得简单易懂且便于开展。
为了充分利用本书，让客服人员从中获得最大的收获，下面给出一些建议。
　　成功的建议：　　在开展培训活动之前，先仔细研读每一个游戏。
对每个游戏的目标、流程和基调把握得越准确，培训就越成功。
　　记住这些都是游戏。
如果你能够保持幽默的态度和饱满的热情，就会发现参与者也会感到轻松自在、动力十足。
　　如果条件允许，把你在公司中观察到的一些现实案例和情境引入游戏中。
这种做法有助于参与者把学到的东西融入实际的工作情境。
　　扮演引导者，而不是教师的角色。
如果只是引导参与者进行探索和发现，学习就会达到最好的效果。
　　根据你的员工所处的工作氛围和文化环境，对游戏进行适当的调整。
如果他们喜欢奖励，就在每个游戏结束时，分发糖果、礼券或其他小奖品。
如果你确信员工只会开展有趣的竞争（而不是激烈的争执），就放心大胆地把游戏变为比赛。
每个小组可以选择自己的队名，并通过鼓掌、欢呼等形式表现他们的团队精神。
　　包括一些道具在内，本书提供了成功开展这些游戏所需要的一切东西。
同时鼓励你充分发挥创造力，对这些游戏进行扩展，从而使它们对参与者更有意义。
　　所有这些游戏都可以进一步讨论和回顾。
可以通过听取汇报，创建工作辅助工具，或者建立游戏的开展和回顾计划，跟踪参与者的学习情况。
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内容概要

　　在公司中要和客户打交道的那些员工——客服专员、市场营销人员，甚至技术人员——到底是公
司最大的资产，还是公司最大的隐患？

本书的50个活泼有趣而又有激励作用的小游戏，每个只需15~30分钟，将教会员工重要的客户服务技巧
，使员工学会： 如何与客户融洽相处
如何关注每位客户的独特需求 如何保持积极的态度 如何始终保持对工作的热情 ⋯⋯
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章节摘录

版权页：   插图：   概述 这一活动将教会大家如何确认他们对客户的陈述或要求的理解是否正确。
如果你的员工经常在没有完全理解客户要求的情况下采取行动，这一活动是很有帮助的。
 时间 10～15分钟 你需要 第173～174页的材料，人手一份。
用来做记录的白纸。
 怎样做 浏览一下第173～174页上给出的确认步骤。
 给每个人发一张白纸。
告诉大家你会读一些客户的陈述。
他们的任务是记录所听到的关键事实，然后使用材料上列出的4个确认步骤，确认一下他们对你的陈
述的理解是否正确。
当他们想好用以确认的语句之后，就马上站起来。
 读下面的陈述，让最先站起来的几个人读他们的确认语句。
给他们发糖果或其他的小奖品。
 1.我打算4月10日带团参观动物园。
有10名儿童，4名18岁以上的成年人，其中有2个学生，还有4名老人。
你们对学生和老人有优惠吗？
有团体票吗？
 2.为了过圣诞，我从你们那里买了一些软件，不过不能用。
不，能用，不过现在我的计算机时钟坏了，这会导致我错过重要的软件服务期。
我不知道该怎么办。
 3.在10月底之前，也就是退休之前，我一直住在俄亥俄州。
由于天气和哮喘病的原因，我来到加利福尼亚和我的儿子一起住。
这里的医生帮助我摆脱了对药物的依赖，我的哮喘病好多了。
于是我把看病的账单寄回了俄亥俄州。
但他们把账单退了回来，让我把它寄给你们。
我想知道到底应该把账单寄到哪里去，我还想知道我搬家之后是否需要办理新身份证。
我的确感觉好多了，不过我想知道我明年的保单是否会有变化。
 4.在过去几年里，我一直使用你们银行的支票账户和储蓄账户。
我刚刚过了55岁，我不知道我的账户能否成为老年黄金账户，还是使用原来的标准账户？
实际上，我的妻子说我们应该符合条件了。
我们每个月都不会开太多的支票。
 5.我想在你们的南县校区学两门课程：“如何自己创业”和“10周家长培训课程”。
我应该什么时候去上课？
 参与者应该将幻灯片上的内容贴到他们的办公桌上，直到完全掌握这项技能。
 如果还有时间 将参与者分成两人小组。
一个人创建一则与工作相关的复杂陈述，另一个人练习确认自己的理解。
然后让他们变换角色，重复这一过程。
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