
热线电话客服礼仪与沟通技巧培训大纲

【课程背景】
在“一对一”双向交互式网络服务中，对网络客服人员进行网络客服礼仪的

训练与规范，能够有效的吸引和留住他们，并最终将其转换为企业的用户，
从而将网络营销的效益最大化。

电子商务中，网络客服负责答复、跟进及反馈网络客户的咨询、投诉工
作等工作，是其中最重要的一个环节，可以二次开发客户,可以提高准客户的
转化率，金额等等。一个公司的形象好坏和客服怎么样利用好社会化网络营
销有直接的关系。

在网络营销手段层出不穷的今天，如何实实在在的留住客户才是根本所
在，发掘潜在用户、维护现有客户，才能实现网络营销的最终目的。网络客
服系统的建设，应引起广大企业的关注。基于这种思路，我们的企业才能有
付出必有回报。
【培训时间】：12小时
【培训地点】：客户自定
【培训对象】：电话热线服务人员
【培训方式】生动授课、多媒体演示、个体实训、角色扮演、互动交流等使培
训效果达到最好！
【培训工具】：多媒体幻灯片、翻页笔、手持话筒

学员以 6人左右为一小组进行分配
【培训要求】学员统一着装或穿各部门工服，佩戴工牌。准备白板纸（每个小
组至少需要 2张），彩色便笺纸(每个小组 2种颜色)；准备彩色白板笔，每组
三种颜色。
【培训收费】双方商定
【课程特色】

30%理论讲授、5%案例分享、65%实际练习+情景模拟+讲师现场示范
指导等，充分调动学员的学习积极性、是培训效果立杆见影！
【培训收益】

1、打造主动服务的团队，提升团队服务意识度

2、树立良好的政府窗口形象

3、掌握电话服务沟通的基本技巧

4、固化服务流程，形成长效机制
【课程大纲】
第一篇：树立良好的服务心态篇
第一讲： 服务心态的“一种理念”
1. 服务的内涵
2. 服务发展的三个阶段
3. 优质服务的三个层次
   基本的服务、满意的服务、惊喜的服务
第二讲：良好服务心态的“两个关键”



1、用艺术的服务创造价值
2、用服务来管理你的客户
3、电话热线服务原则：微笑、迅速、灵巧、诚恳
第二篇：打造职业形象篇
1、热线电话工作人员仪容规范
2、热线电话工作人员仪表规范
3、热线电话工作人员仪态规范
第三篇：基本电话礼仪篇
1、基本电话礼仪
2、打电话的礼仪
3、接电话的礼仪
4、热线服务用语
1）招呼语（开场语）
2）结束语
3）回访
4）对方讲话太快时
5）无法听清客户电话时
6）杂音较大时
7）听不懂客户所讲方言时
8）需要客户等待时
9）无法当场答复的客户咨询时
10）感谢语......
第四篇：温暖沟通技巧篇
一、掌握沟通的 3A 原则
二、倾听的技巧
1、拉进与客户关系的电话聆听技巧
3、进行有效聆听并记录
3、聆听的三个层次
三、询问与说的技巧
1、掌握电话询问的技巧并复述
2、灵活掌握开放式提问与封闭式提问的技巧
2、注意说话的语气
3、服务禁语有哪些
四、说话语音语调训练
1、声音在沟通中的重要性
2、日常说话与热线人员声音的区别
3、声音气息控制与停顿技巧
4、保护好自己的嗓子
第五篇：异议处理篇
1、正确认识客户投诉
2、如何看待服务零投诉
3、把服务工作做到投诉发生前——投诉预防
4、难缠投诉应对术
第六篇：12345客服工作全流程实战篇



仪容仪表规范演练
仪态规范实操
话术应答演练
沟通对话演练
语音语调演练


