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内容概要

　　本课程由服务营销专家潘治宇主讲，它将向您提供一套领先的方法，通过一天的学习，你将掌握
赢得忠诚的策略，不仅赢得客户和员工的忠诚，而且还有朋友的忠诚，因为正如你所知：做企业就是
做人。
这是对你的真正挑战，相信你是经得起考验的，因为通过学习，你会知道如何正确地投资于客户忠诚
，你会更有信心坚持做正确的事情。
本课程适宜学习对象为企业总经理、营销总监、客户服务管理者、大客户经理。
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书籍目录

第一讲 忠诚的价值——赢得人心（上） 
1.前言
2.资产的真相
3.良性循环
第二讲 忠诚的价值——赢得人心（下） 
1.忠诚客户的价值
2.客户流失的代价
3.忠诚度对竞争的影响
4.“不赢利客户”的价值
5.客户分析——量体裁衣
6.客户服务的终极目标
第三讲 客户第二——内部客户是优质服务的支柱（上） 
1.留人第一
2.如何成为最佳雇主
3.招募天生的服务者
第四讲 客户第二——内部客户是优质服务的支柱（下） 
1.什么是真正的一家人
2.激励员工做正确的事情
3.信任与授权
4.怎样限定员工自由度
5.创造真正忠诚的员工
第五讲 个性化服务——满足客户的期望（上） 
1.服务就是做小事和做细节
2.个性化服务的正确心态
3.依据客户认知提供个性化服务
第六讲 个性化服务——满足客户的期望（下） 
1.一线的个性化服务十项全能
2.使用电话的技巧
3.人际表达三准则
4.“表”的世界和“里”的世界的服务业铁律
第七讲 完美的服务弥补——抓住机会（上）
1.投诉是客户给予的机会
2.服务危机的演变过程
3.情绪对服务弥补的影响
第八讲 完美的服务弥补——抓住机会（下）
1.完美服务弥补的六步绝招
2.CLEAR沟通法
3.十种雪上加霜的投诉处理方式
第九讲 超越期望——赢得忠诚的万能钥匙（上）
1.服务质量与客户期望的差距
2.了解客户期望的四个方法
3.管理客户的期望
第十讲 超越期望——赢得忠诚的万能钥匙（下）
1.打破平衡，赢得忠诚
2.超越客户期望的六个方面
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第十一讲 企业远见——追求更高境界的成功（上）
1.依据客户忠诚度制定服务政策
2.构建客户忠诚体制的十个KPI指标
第十二讲 企业远见——追求更高境界的成功（下）
1.如何制定企业的忠诚计划
2.建立有远见的企业文化
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