	任务名称
	认识客户服务
	授课类型：新授
	授课时间：第 周

	教学目标
	能力目标
	能清楚认识企业提供的客户服务的特点和类型

	
	知识目标
	1.了解客户服务的含义、特点
2.理解客户服务内容和类型
3.理解客户服务的目标

	
	素质目标
	培养以客户为中心的服务意识，服务创造价值的管理理念，增强分析问题、解决问题的能力

	
	思政目标
	“诚信经营，服务致胜、公平公正”的职业品德以及正确的价值观，创新创业的时代精神

	教学任务
	1.
	情境导入，任务介绍，提出问题引导讨论

	
	2.
	搜集资料，完成任务分析报告

	
	3.
	检查理论知识学习

	
	4.
	展示工作成果

	
	5.
	布置作业

	教学重点难点
	重点
	客户服务的含义和特点
	解决方法
	学生讨论，重点分析

	
	难点
	客户服务的内容
	
	学生讨论，重点分析

	教学方法与手段
	教学方法
	课堂讲授、情景教学法、讨论法、演示法

	
	教学手段
	多媒体

	使用教材及相关教学资源
	教材才
电子教案
任务工单

	教学小结
	

	教学设计

	教学内容、步骤
	教学设计

	公司在发展中遇到瓶颈，客户很难区分公司与竞争对手，公司决定通过服务策略提升竞争力，公司为客户提供了哪些服务？ 
任务：分析企业和行业特点，确定提供的服务内容
	设置教学情境，导入教学任务（5分钟）

	1. 【提问】
日常生活中企业提供的服务给我们带来了哪些便利？

	学生活动
总结回答（小组讨论，15分钟）

	1、 服务的定义和范畴、作用
我们所说的服务不仅仅是传统意义上的服务，如咨询、物流等，我们所说的服务，是企业为客户提供的以服务的形式而存在的某种解决方案。在此过程中，客户购买的不是产品或服务本身，而是有形产品，服务、信息、对客户的关怀及其他要素所组成的集合，而正是这个集合中的客户感知到的服务为他们提供了价值。
客户服务对企业的作用：
(1) 客户服务能给企业创造巨大的经济效益。
(2)客户服务能够防止客户的流失。
(3)客户服务能帮助企业树立良好的品牌形象。
二、客户服务的类型和内容
客户服务的方式多种多样，内容也很丰富，
1.依照不同的划分标准可以对客户服务进行不同的分类。
(1) 按服务时间可以将客户服务分为售前服务、售中服务和售后服务
(2) 按服务的性质可以分为技术性服务和非技术性服务
(3) 按照服务是否收费可以分为免费服务和收取费用的服务
(4) 按照提供客户服务的地点可以分为定点服务和流动服务
(5) 按照提供服务的次数可分为一次性服务和经常性服务
2. 客户服务的内容
企业不同、产品不同，服务的方式和具体内容也会存在很大的差别
(1) 售前服务的内容
通过广泛的市场调查来研究、分析客户的需求和购买心理的特点，在向客户销售前，采用多重方法来吸引客户的注意的兴趣，激发客户购买欲望而提供的一系列服务。
如广告宣传、销售环境布置、提供多种方便、开设培训班、开通业务电话、提供咨询、社会公关服务等
(2) 售中服务的内容
售中服务是指销售商品的过程中所提供的服务。
如产品介绍、帮助客户挑选商品、满足客户的合理要求、提供代办服务、操作示范表演等
(3) 售后服务的内容
售后服务是指商品出售以后所提供的服务，售后服务及时一种促销手段，又是扩大企业影响，树立企业良好形象的方法。
常见的售后服务包括送货上门、安装服务、包装服务、维修和检修服务、售后回访、提供咨询和指导服务、建立客户档案、处理客户投诉等
3.客户服务的层次
客户服务与产品一样，也存在着不同的层次。
基本服务：客户在购买企业产品之前假定自己必须获得的服务
反应服务：客户能想到的
意外服务：会给客户带来意外惊喜的服务
【举例】顾客到饭馆吃了一碗15 元的面条，其“吃饱”的基本需求满足后（基本服务），吃饱后可能会向服务员要一杯水喝，或者要餐巾纸是期望需求（基本或反应服务），希望手机没电了希望能在店里充会电，连上店里的WIFI上会网是渴望需求（反应服务或意外服务），甚至能在吃饭的同时帮忙照顾一下孩子，在座位对面放一个玩偶熊（意外服务）
【讨论】选择某个行业，考察在这个行业中的企业提供给客户的服务中，哪些属于基本服务、哪些是意外服务？三个层次的服务在市场竞争中有何作用？
基本服务是必须的，人人都得做，做不到会让客户不满，反应服务做的好不会让客户非常满意，做不好也会让客户很不满意；提供超值服务会让客户很满意。
3、 客户服务的特点
客户服务具有以下特征：
1. 无形性
[bookmark: _GoBack]服务是一种或一系列的行为过程，在使用服务前很难对服务过程和结果进行准确的描述和展示。但服务是可以体验的。
【思考】无形的服务不容易被感知和评价，怎样把无形的服务有形化？
怎么才能变成有形产品呢？就是把一种无形的东西通过客户服务人员，通过服务的环境，通过各种方便服务的方式，来把它变成有形的产品。
打造服务环境（干净、整洁、卫生、内部装潢）、统一的服装，展示服务设备、服务水平展示（服务标准—口号、服务蓝图）
如酒店，其地理位置、建筑风格、服务环境（温度、湿度、声音、气味、灯光等等）、服务设施（接待车、行李车、餐厅桌椅）、内部装潢、店徽商标等
2.不可分离性
服务的生产和消费通常是同时进行的，客户和服务提供者共同决定服务的最终质量。
3. 时效性（不可存储）
服务是即时生产、即时消费、不能存储的。
4. 独特性（差异性）
服务质量受环境、服务提供者和客户等多种因素影响，很难实行标准化的生产。
【思考】差异化的服务可以有标准吗？
	理论学习，课堂练习（讲授法，45分钟）
教师提出问题，学生讨论回答

【案例】数字五年：中国服务业擎起国民经济半壁江山









































【案例】海底捞：超越期望的服务




【案例】服贸会上出现的新服务



























	分析企业所处行业，列出企业会为客户提供哪些服务，根据所学内容，说明服务所属类型
	学生分组自主完成任务方案，并进行展示（15分钟）

	着重强调重难点，对学生提出的问题进行答疑
	教师答疑（5分钟）

	1. 完成课后测试
2. 小组讨论、发言
	教学考核

	思考为提高竞争力，企业能够为客户提供哪些新服务？
	作业

	企业是如何看待质量的？
	预习下一次课内容



