云南十里阳光发展有限公司2024年客户服务提升培训服务采购项目技术要求

1、 项目简述
云南十里阳光发展有限公司（以下简称“公司”）为持续提升公司服务竞争力，针对高尔夫行业特点，通过服务策略、服务设计、客户体验管理等相关知识和技能的培训，提升一线员工的专业能力，提升服务质量和客户体验，需开展2024年客户服务提升培训服务项目采购。
2、 项目技术要求
项目供应商需提供包含以下内容（但不限于）的培训方案:
1.服务提升,如何提升服务人员主动服务意识、服务质量等内容；
[bookmark: _GoBack]2.服务沟通，提升服务人员的察言观色能力、对客沟通方式如何简洁高效、客户有不满情绪如何通过沟通化解客户不满情绪，遇到客户投诉应如何面对及处理、各营业点间如何高效沟通、避免矛盾；
3.细节服务，提升员工细节服务能力，如何通过观察客户言行举止了解到客户所想、所需并主动及时的为客户提供服务；
4.服务管理及创新，如何做好员工日常服务管理及监督，如何通过总结发现新的、能提升服务的工作方式。
培训方案应尽可能详细的描述可以提供的培训内容、课程大纲、师资情况等，并能根据本公司实际需求按需调整培训方案内容，双方就培训内容达成一致方能开展培训，若无法协商一致，则取消实施该项目。
（1） 培训对象及人数
公司服务人员。培训人数每期约50人。
（2） 培训时间
因营业需要，本次培训分2期进行，每期培训课时为1天，课程根据公司要求设置在一周内完成，上课时间为上午9:00-12:00、下午14:00-17:00。
（3） 培训地点
培训地点：在公司提供的相关培训地点。
（4） 授课方式
授课采用理论讲授、案例分析、视频分享、小组讨论、经验分享、实战演练、游戏互动、情景对话等多种培训形式。
（5） 培训内容
服务管理、服务创新、服务提升、客户沟通、投诉处理等相关内容，具体课程以另附的培训方案的课程大纲为准。
（6） 授课教师
担任本次培训课程的教师，应具有丰富的培训经验和服务行业从业经验，长期为国内各服务行业知名企业开展相关课程的培训，学员好评度较高。教师详细情况，以另附的培训方案的授课教师介绍为准。
3、 报价文件要求
1.项目最终报价为总价报价（含税）。报价文件可另附，也可包含在培训方案中。项目总价报价应列明具体费用明细，包含但不限于：授课教师讲课费、授课教师讲课费个税、授课教师交通费、授课教师及助教的食宿费、培训场地使用费、培训资料费、教学管理服务费及税费等与培训相关的费用。报价明细格式参照下表（可根据项目情况调整增加内容）：
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2.付款方式：培训结束后，供应商开具符合本公司要求的培训费增值税专用发票（税率），公司在收到发票后15个工作日内支付中标价格款项。
4、 服务承诺
供应商应在培训方案中明确培训服务质量承诺，包含服务资质、服务质量、服务水平、服务内容、培训评价、保密承诺等方面内容。
