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第1章 有效售后服务绩效考
核技能培训

 



售后服务的重要
性

售后服务是企业与客
户之间保持联系的桥
梁，直接影响客户对
品牌的满意度和忠诚
度。通过提供高质量
的售后服务，企业可
以增强客户黏性，提
升品牌声誉，从而实
现销售持续增长。

 



售后服务的关键指标

反映客户对服务

质量的整体评价

客户满意度

衡量售后服务解

决客户问题的效

率和准确性

问题解决率

记录客户对售后

服务不满意的情

况

售后投诉率

衡量客户提出问

题到得到解决的

时间

服务响应时
间



OKR

Objective and Key 

Results，目标和关键成果，

一种设定目标并评估达成

情况的方法

360度反馈

通过多方面评价个人在工

作中的表现，获得全面反

馈

平衡计分卡

从财务、客户、内部业务

流程和学习成长四个角度

评估绩效

绩效考核的工具和方法

KPI

Key Performance 

Indicator，关键绩效指标，

用于衡量个人或团队实现

目标的程度



技能培训内容设计

根据售后服务实际需求，确定培训内容的具

体范围和要点

确定培训内容01

03

结合理论和实践，设计具有操作性和实用性

的培训课程

设计高效课程

02

安排培训时间、地点和师资，确保培训顺利

进行

制定培训计划



技能培训对售后服务绩效的影响

通过培训，提高

员工的专业素养

和服务技能水平

提升员工技
能

培训可以帮助员

工更好地理解客

户需求，提升服

务响应速度和问

题解决能力

提升服务质
量

培训能够提高服

务效率，减少错

误率，有效降低

售后服务成本

降低成本

共同接受培训也

是一种团队建设，

有助于提升团队

协作能力和凝聚

力

增强团队凝
聚力
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第2章 售后服务专业技能培
训

 



售后服务流程优
化

售后服务流程中的痛
点通常包括沟通效率
低下、问题反馈缓慢
等问题。为了提高工
作效率，需要提出优
化建议并实施相应方
法。培训售后服务团
队是关键的一环，他
们需要了解流程优化
带来的好处，并学会
适应新的工作方式。

 



客户问题处理技巧

不同类型客户问

题需要不同处理

方法

分析问题类
型

培训售后团队如

何与客户有效沟

通

沟通技巧

掌握实用的问题

解决技巧

问题解决方
法

 

 



团队协作与合作

培训团队合作与沟通技巧

沟通技巧01

03

设计具有协作性的培训项目

培训项目设计

02

激励团队合作，实现绩效提升

激励团队



定期跟进机制

定期评估绩效

反馈机制

技能提升影响

观察技能提升对绩效的影
响

调整培训策略

 

 

技能提升与跟进

持续提升技能水平

定期培训课程

实战演练机会



提升售后服务绩
效

售后服务绩效的提升
是一个关注的焦点，
通过持续的培训和技
能提升，可以有效提
高团队的工作效率和
客户满意度。合适的
跟进机制和绩效评估
可以帮助确定提升方
向并调整培训策略，
进一步改善绩效表现。
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第3章 售后服务绩效提升方
案评估

 



方案设计与实施

在售后服务绩效提升
方案设计阶段，需要
考虑如何制定可行性
方案，其中包括了实
施流程和管理方法的
介绍。而在实施过程
中，也需要及时评估
方案的效果和收集用
户反馈，以便不断调
整和优化方案。
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