
优质服务  创造感动

课程介绍
竞争经济时代的竞争，归根结底是服务质量的竞争，其实质就是员工素

质的竞争；员工素质的高低决定着服务质量的高低。服务工作，是在与客户

交往的过程中完成的，因此，提高与客户的沟通能力，规范客服人员的服务

行为，提高为客户服务的意识，是客服人员做好服务工作的重要前提。

今天的服务比以往任何时候都难，难就难在，今天的客户要求的更多，

对你的期望也更多；如果你的服务没有满足他们的要求和期望，他们就会不

满或抱怨。所以，当今的企业无论大小，产品服务无论简单或复杂，优质的

客户服务已经成为它参与竞争的有效法宝。

本课程可以帮助您掌握，在服务经济时代的今天，获得长久竞争优势的

技能与方法。

课程目的
☆了解现今社会服务的地位和作用，增强客户满意的意识，始终保持以

客户为中心的态度

☆增强了对优质服务的理解和认识，为提高优质服务工作水平打下了坚

实的基础

☆有效提升员工服务意识，树立新的服务理念，使员工意识到，优质的

客户服务，是出自内心的一种意愿

☆提升职业化程度，塑造良好的服务形象，赢得客户的信赖，让客户在

接受服务的过程中，享受美感，提高客户的舒适感觉



☆提高员工的服务亲和力，掌握有效的客户服务与沟通技巧

☆正确处理客户投诉，提升公司的正面形象

☆学会自我情绪控制，保证服务客户态度积极

授课时间
两天。

授课方式
激情授课，提高学员的注意力

案例研讨，培养学员的学习力

积极参与，增加学员的兴趣

情景模拟，掌握培训的精华

课后作业，巩固学习的内容

授课提纲

模块（一）客服人员职业化素养提升

客服人员的职业化形象

客服人员的品格和素养

特别提示：一家服务单位的形象很大程度上来自于一线客服人员的外在形象；

客服人员的职业化形象是服务单位实力与管理水平的体现

模块（二）树立客户服务新理念
服务的内涵

审视我们的服务品质

客户服务永远要饱有激情

拥有一颗快乐服务心

做让客户感动的服务



关注客户服务瞬间感受

特别提示：理念决定行为，行为决定结果；优质服务的提升，首先要改变每一

位服务人员的思想观念，观念一变天地宽，观念不变原地转

模块（三）服务礼仪的含义与功能

服务务礼仪的含义

服务礼仪的功能

特别提示：你的事业可能会在礼仪方面发展起来，也有可能在礼仪方面而跌落

下去

模块（四）客户沟通的“敬人三A”原则

接受服务对象

重视服务对象

赞美服务对象

特别提示：服务就是沟通，沟通无定法，掌握人性，利用人性，把握人性，就

可作到沟通无障碍

模块（五）客服人员的仪容仪表礼仪

展示积极健康的仪容

仪容礼仪要求：面部修饰、发部修饰、肢体修饰

化妆的礼仪：女职员化妆要求与禁忌

客服人员着装要求

女士佩带首饰的礼仪

特别提示：一个人外表有无魅力，不但决定了别人对他的态度，也影响这个人

对自己的态度

模块（六）客服人员优雅的举止

客服人员行为举止准则

几种常用的手势语：递接物品的手势、自然垂放的手势、引导的手



势

身势语：站姿、坐姿、行姿、致意、欠身

表情神态礼仪：要有一双会说话的眼睛、用你的眼神与顾客沟通、

微笑的魅力、微笑的基本方法

特别提示：有修养的举止，是利用外在的一举一动来传达我们内心对别人的尊

重的一种方式

模块（七）商务交往礼仪规范

握手礼仪

称呼礼仪

介绍礼仪

名片礼仪

迎送礼仪

商务接待礼仪

特别提示：员工在客户面前的一举一动代表公司的文明形象，一言一行展现个

人综合素质

模块（八）如何赢得客户的合作

人际交往的黄金法则

让对方做主角

莫让他人相形见绌

以低姿态出现在他人面前

怎样说服人

怎样请求人

特别提示：如果你想改变他人的看法或行为，又不想伤害他人的感情，更有效的方

法是：试着去了解他，并站在对方的角度看问题

模块（九）服务人员的语言规范



声音运用规范

常用礼貌用语：称呼语、问候语、征询语、问询语、应答语、道歉

语、感谢语、告别语等

接听电话的礼仪

打电话的礼仪

特别提示：《诗经》上说：言语之美，穆穆皇皇。说话的谦恭、和气、文雅，

前提是心灵的美好

模块（十）有效处理客户投诉的五步骤

鼓励客户发泄，排解愤怒　　　　　　 

充分道歉，控制事态稳定

收集信息，了解问题所在　　　　　　 

承担责任，提出解决方案

让客户参与解决方案　　　　　　　 

特别提示：小心翼翼地呵护客户的自尊心；失误后立即解决，越拖延损失越大；

敢负责任麻烦越少，害怕责任问题越多

模块（十一）如何减少客户抱怨的产生

个人仪表；　　　　　　　　　　　　　　　　　　 

专业的素质；

非语言沟通；　　　　　　　　　　　　　　　　 

提供差异性的服务　　　　　　　　　　　　 

提供超值服务

特别提示：耐心倾听和询问原因是处理投诉的正确方法；让服务变成一项你好我

好大家都开心的工作

模块（十二）保持乐观情绪  缔造阳光心态



情绪控制与职尚

积极思考，发现美好

抱怨命运不如调整心态

工作着并快乐着

不做钻进瓶子里的章鱼

缔造积极的阳光心态

特别提示：工作中不是没有快乐，而是没有制造快乐的能力；用有发现快乐的

眼睛和制造快乐的能力，我们的工作场所就会是一个令人心情舒畅的会所


