
服务沟通技巧
 

课程背景：

在市场竞争日趋激烈的今天，技术、产品、营销策略等很容易被竞争对手模仿，
服务营销是产生差异的主要手段。而服务策略、服务形式也是很容易被模仿的，
只有服务中人的因素——代表公司形象和服务意识的服务人员所表现出来的思想、
行为和意识才是不可模仿的。
我们卖给顾客的不仅是商品，更多的是一种经历和体验，这一切都要通过优质的
服务体现出来。要让顾客把这种感受记在心里，带回家里，陪伴左右客户。这就
有赖于每天工作在一线的服务人员。他们的一言一行就是最有效的品牌广告，比
任何媒体、任何时段广告效用都大。因此迅速提高他们的服务意识和礼仪水平是
关系到企业生存发展的不可忽视的因素。 

课程收益：

1、认知客户服务的重要性，了解客户服务人员应具备的素质，提升学员的客户服
务理念和技巧。

2、 塑造客户服务人员专业的职业形象。
3、 掌握客户服务中与客户交往的礼仪规范及客户服务礼仪标准。
4、 全面的学习客户服务的系统知识，提高整体的客户服务水平和能力。
5、 掌握客户投诉处理的礼仪和方案，提供客户满意度，进而提升企业形象和竞

争力。 

课程特色：

1、系统性的服务意识与沟通技巧内容，由内而外从观念转变到职场践行。
2、丰富且实效的授课方式。互动、体验、角色扮演、实例操作，让学员在练中

学，学中练，避免“学而不用，听了就忘”。
3、大量最鲜活的服务意识与沟通技巧实战教学案例，揭示服务意识与沟通技巧

的误区与禁忌，塑造个人和企业专业服务形象。 

课程时间：1 天，6 小时/天

授课对象：从事客户服务工作的一线员工及主管人员、销售人员

课程大纲：

第一讲：优质服务是服务行业的灵魂

一、正确了解客户和客户意识 
案例分析：
二、为什么要培养客户意识？
三、什么是优质客户服务？
案例分析：
四、优质客户服务从哪儿而来？



1、客户感知四维度
2、客户感知 vs.客户期望
3、客户服务的层次--超越客户期望（五层级）
互动练习：《你所经历的优质服务》

第二讲：树立专业的服务形象

一、着装礼仪 
1.TPO原则
2、女士着装要求及禁忌
  1）职场装的选择
  2）衬衫的选择
  3）配饰的搭配
  4）着装禁忌
3、男士着装要求及禁忌
  1）西装的选择
  2）衬衫的选择
  3）领带的选择和搭配技巧
  4）配饰的选择（鞋、袜、包）
  5）穿西装的禁忌
二、仪容修饰
1、魅力女士“妆”出来：职场妆容步骤及要求
2、魅力男士“修”出来：修面要点
3、完美造型从“头”开始：服务行业的发型
4. 个人卫生禁忌
三、优雅的服务仪态
1、表情语
   微笑训练
   目光有礼仪—目光凝视区域：公务、社交、亲密
2、举止优雅训练
   标准站姿
   标准坐姿
   行姿训练
   蹲姿训练
   手势训练

第三讲：客服电话沟通礼仪

一、发音练习
1、专业声音四要素
2、发音练习--抓住听众的心
全体练习：《自我介绍》
二、电话沟通礼仪
1、接听电话的流程和技巧
2、拨打电话的路程和技巧
3、聆听的技巧



4、表达的技巧
5、列出电话清单
6、微笑
7、标准礼貌用语：称呼语、欢迎语、问候语、征询语、问询语、应答语、道歉
语、感谢语、结束语、告别语等。
情景模拟：《服务人员拨打电话》

第四讲：服务现场的礼仪规范

一、服务态度: 待客三声和礼貌三到  
二、见面礼仪: 微笑、点头、鞠躬
三、介绍时的原则
四、握手礼仪: 谁先伸手？
1、握手的次序和要领
2、握手的禁忌
五、交换名片
六、微信礼仪
情景演练：
七、引领、楼梯、电梯、乘车的礼仪
1、引领服务的前后上下
2、乘坐电梯是先进后出还是后进后出？
3、各种车型的位次排列
情景演练：《乘车》
八、送客礼仪
九、拜访礼仪
1、合宜的时间和基本的礼节
2、拜访前、中、后的注意事项
情景演练：《客户拜访公司经理》

第五讲：服务中的沟通礼仪

一、积极倾听
测试：《互动练习》   
1、干扰倾听的四大因素：情感过滤、迫不及待等
2、倾听的 5 个层级：从心不在焉到用同理心听
案例分析：
二、同理心 
三、赞美法
练习：《相互赞美》

第六讲：有效处理客户投诉的礼仪与技巧

一、站在客户的角度
情景正反演练：
二、处理客户投诉黄金法则
先处理心情、再处理事情
三、投诉处理六步法  



1、倾听：发挥同理心积极倾听
2、安抚：安抚客户情绪，感谢和道歉
3、搜集：技巧性提问，搜集相关信息
4、解决：提出解决方案，征求客户意见
5、跟踪：过程跟踪，做事后的满意度调查
6、检讨：检讨作业流程，避免重蹈覆辙
情景演练：

第七讲：服务人员的情绪管理

一、如何控制自我情绪  
二、如何处理工作上的负面情绪
1、愤怒管理的秘诀
2、如何管理压力
三、遇到挫折，如何自我激励
1、如何建立乐观思维
2、心情愉快的服务人员带来高满意度的客户

第八讲：整体情景模拟演练

 


