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署名服务 
 

 

 

 
 

随着市场中新竞争者的不断涌现和多样化，各行各业都面临着日益激烈的竞争。客户拥有越来

越多的选择，在他们眼中，那些提供相似服务的公司之间也无甚差别。客户可以轻而易举地更

换供应商，或是要求获得更高水平的服务。要想使你的组织保持竞争力，就必须获得最高水平

的客户满意度。这意味着，必须确保组织中的客户服务人员掌握一定的工具和技巧，从而获得

尽可能高的客户满意度。 

署名服务 是一门实用、注重效果的课程，能帮助各

级服务提供者发展和运用必要的技巧，以确保获得

高水平的客户满意度。署名服务 课程把客户状况分

为四种不同的类型，并就服务提供者应如何成功地

与各种状况的客户交往，提出了具体的方法。服务

提供者要先使客户感到满意，然后确认客户的满意

程度。 

客户很少会感到非常不满意，就像他们通常也不会

觉得完全满意一样。那些不满意程度较低、或满意

程度较低的客户就处在“不在乎区域”里。如果客

户不在乎他们所受到的服务，他们就很容易更换服

务提供者。  

课程价值 

显而易见，客户的流失对任何一家公司的盈利能力

和业务发展来说，都是灾难性的打击。同时，客户

服务人员的流动本身也是一笔很大的成本。署名服
务 课程能帮助服务提供者更好地与客户开展交往，

使客户——也使他们自己——获得更高的满意度。

满意程度的总体提高，能使组织更长久地留住客户，

也留住自己的客户服务人员。这正是本课程要探讨

的一个关键性业务问题，即如何通过让客户获得高

水平的满意度，来建立客户忠诚度。 

学习方法 

Wilson Learning 认为学习必须联系到日常工作实践

中。为了达到这一目标，署名服务课程中的单元和

活动将加强学员就绪、学习迁移和组织一致性活动。  

学习迁移设计活动 这些是为了支持新学技能的实践

使用。可以灵活地通过： 

 两天应用为主的课堂培训 

 按单元分时段授课 

学习设计的灵活性运用行动计划来解决常见的客户

服务的挑战。课堂培训由Wilson Learning讲师或者

由内部专业讲师培训。 

组织一致性活动 这些活动确保组织支持新学技能的

使用： 

 学习后巩固活动可供经理和服务人员使用 

因此，署名服务将成为你组织销售实践的一部分，

为客户带来收益，提高生产力。  

 

满意/不满意模式 
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提升绩效 

署名服务 课程还附有丰富的与课程内容有关的运用、

强化和辅助工具，例如，行为检查单能确保学员在培训

期间内发展服务技巧，并在回到实际工作中后，根据情

况对新掌握的技巧和行为方式进行调整。在培训中分发

给学员的工作提示卡能在课程结束后长期使用。另外，

让客户服务主管在开展课程的早期阶段参与进来，并接

受有关辅导下属提升绩效的培训，也是成功开展署名服

务课程的重要基石。  

评估成果 

参加署名服务课程培训的组织，还能获得一套衡量和评

估学员绩效的工具。技巧核查清单能帮助主管跟踪客户

服务人员在一段时间内，对署名服务技巧的运用情况。

主管可以在员工会议上利用这些清单，对下属的早期运

用情况进行评估和强化。此外，Wilson Learning建议

组织在参加署名服务课程前后，分别进行有关客户服务

的调查，以跟踪客户满意程度的变化。这一数据将使组

织对署名服务课程带来的影响，达成深入的、有价值的

理解。  

Wilson  Learning将协助组织评估学员初期的行为变化

和取得的业绩。我们会与你们紧密合作，建立一套评估

系统，保持组织在课程实施后的良好发展势头，推进组

织朝着期望的目标继续前进。  

和Wilson Learning的其它课程一样, 署名服务课程可

根据你所在组织的服务环境和业务重心进行调整，提供

客户定制服务，从而与你们的服务过程整合为一体。 

 

单元要点： 学员收获： 

发掘令客户满意的机会 

了解客户的满意程度对组织、客户以及服务提供者的价

值所在。 

 

能明确地描述自己的角色，以及当客户处于“不在乎区

域”时，存在的风险和潜在的机会。 

自我管理 

学习运用一个由三部分内容构成的自我管理方法。 

 

能在与他人交往时，控制和调整自己，从而始终能取得

期望的结果。 

开展与客户的交往 

学习如何识别客户状况，以及如何适当地进行回应。 

 

能在整个交往过程中，营造并维持客户的舒适状态。 

确定客户的需求和期望 

学习如何运用聆听、提问和设身处地的技巧。 

 

能确定客户的需求和期望，并通过表现出设身处地的态

度来提高客户的舒适程度。 

处理与客户的交往 

学习在遵守组织的规定和程序的同时，如何向客户进行

有效地解释并维护与客户的关系。 

 

能帮助客户理解那些他们需要知道的信息，并能在对客

户说“不”时，仍维持较高水平的客户舒适程度。 

令处于舒适和犹豫不决状况的客户满意 

学习如何与情绪状况良好或一般的客户进行交往。 

 

能与处于舒适和犹豫不决状况的客户进行有效的交往。 

 

令处于坚持己见和愤怒状况的客户满意 

学习如何与处于负面状况或情绪冲动的客户进行交往。 

 

能与处于坚持己见和愤怒状况的客户进行有效的交往。 


