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随着5G时代到来，疫情蔓延催化全球化和远程工作的需要，

视频客服成为一个必要的工具。从电话客服到视频客服，视频

客服可以为伟大的想法提供催化剂，扩大你的影响范围，并帮

助你实现特定的目标。尽管视频客服很受欢迎，但我们仍然看到

公司和个人在视频客服上犯了重大错误。这导致了很多时间的浪费、

挫折……在某些情况下，话务员电话礼仪与投诉处理培训是说虽然

电话的使用已经非常普及，但是视频客服的礼仪和投诉处理技巧却

并没有改进，面对客户的问题和投诉等，话务员无法用正确的态度

和礼仪来与客户进行视频交流和处理问题，这样就会给客户留下坏

的影响。本课程直接从话务员视频礼仪和营销投诉处理三方面进行



培训，希望可以提高电信话务员的整体礼仪和能力。

话务员视频礼仪与投诉处理培训课程安排：

培训时间：3天；

培训地点：客户自定；

培训对象：电信公司视频话务员；视频电话营销人员等；

培训时间：60%讲师讲解+30%课程互动+5%情景演练+5%案例

分析；

培训效果：讲师通过课程讲解和案例分析让学员消化培训内容，进

而通过课程互动来加深培训效果，情景演练的进行来使学员身临其

境，学会为他人着想，进而不断提高自己的能力和素质。

话务员视频电话礼仪与投诉处理培训收益：

1，通过培训使电信视频话务员充分认识到电话在信息交流中的重要

地位；

2，通过培训使电信话务员掌握正确的视频电话礼仪规则；

3，通过培训使电信话务员为个人或公司树立积极的视频电话形象；

4，通过培训使电信视频话务员可以更好的识别客户需求并给予满足；

6，通过培训使电信话务员正确的在视频电话中传递有效的信息；

7，通过培训使电信话务员学会视频电话倾听和投诉处理的技巧；

8，通过培训使电信话务员学会视频电话服务营销的技巧；

话务员电话礼仪与投诉处理培训背景

中国经济的飞速发展使电话在中国迅速普及中国电话业在近几年的



发展可谓突飞猛进，电话用户的增长是中国电信业发展的一个标志，

更是中国经济发展的一个缩影。尽管中国的电话业有了惊人的发展，

电话已渗透到了社会生活的各个角落，但令人有点吃惊的是， 电信

话务员礼仪与沟通技巧的普及程度却远远跟不上电话的发展速度。

如今面对面交流的培训非常之多，但是电话交流的礼仪却很少，由

于缺少这方面的培训与学习，从而导致了在电话礼仪与沟通技巧方

面的严重落后。《电信话务员礼仪与沟通技巧培训》课程正好可以

弥补这一点的缺陷。

话务员电话礼仪与投诉处理培训课程大纲

第一讲：话务员视频礼仪与沟通导入

话务员为什么要学习视频礼仪

视频礼仪的重要性

视频沟通的特色

沟通交流的两大原则与原理

本章重点：初次导入视频礼仪学习的重要性

第二讲：视频话务员的自身形象礼仪

培训原因：视频双方完全都看能到话务员的样子，个人职业形象和

职业态度会在视频中全然体现，所以话务员必须注意自身形象礼仪。

一，话务员职业形象中的仪容――培养职业亲和力的技巧

1.首应效应——这是一个两分钟的世界

2.仪容仪表的基础

3.修面：男士魅力的亮点！



4.化妆：女士职业形象的标志！

二，现场演练——职业淡妆的步骤 / 职业淡妆的技巧（针对不同脸

型、眉形、眼形）/ 学员化妆练习和现场点评

5.职业人士的发型要求

案例分享：服装与发型的错误搭配点评

三，职业形象中的仪表――视觉美学在形象塑造中的运用

1.职业着装的基本原则：

适宜原则 / TPO 原则 / 和谐原则 / 个性原则

案例 1：IBM员工着装规范

案例 2：希尔顿酒店的员工形象

案例 3：海尔的安装工人

2.常见着装误区点评：

案例：比尔盖茨为什么被拒绝进入高尔夫球场

3.男士服饰的选择与搭配

现场演练：领带的打法

4.女士服饰的选择、色彩搭配与饰品搭配

现场演练：丝巾的打法

5.情景短片：不同场合的不同着装方式与技巧

第三讲：话务员职业形象中的仪表――职业形象塑造的个性化分析

1.体型分类：女士的体型分类 / 男士的体型分类

2.扬长避短的体型调整着装

3.款式风格：女士八大款式风格和男士五大款式风格



4.诊断自己的款式风格

第四讲：话务员视频礼仪中职业形象中的仪态――体现你的职业素

养

1.职业人的仪态要求

2.职业人的仪态礼仪——现场训练与指导

迎接客户时的正确站姿 / 办理业务时的正确坐姿 / 工作区间的正确

行姿 / 低处取物的正确蹲姿

常用的几种手势礼仪 / 微笑 / 眼神 / 别让小动作坏事

3.职业人的仪态禁忌

第五讲：话务员个人形象――我们的个人形象设计

规划你的职业形象；规划你的社交形象；规划你的生活形象

话务员面部整洁，面带微笑；

话务员着装正式，坐姿端正；

话务员态度正确，语气和缓；

第六讲：话务员视频礼仪的基本技巧

一、经常整理办公桌

周边环境影响个人心情

办公桌要整洁干净

纸笔准备充分

三、第一句话要清脆响亮



用清脆和响亮的声音给对方留下积极的印象

响亮的声调可以带动对方情绪

四、要善于寒暄与随声附和

问候的要领

有效的共感语言

五、用心倾听对方的谈话内容

积极倾听

积极倾听的好处

注意观察倾听对方说话的语气

第七讲：视频客服服务营销流程

一、建立信任

1.客户信任谁？

2.如何建立信任？

二、探索客户需求

1.探索客户需求 SPIN技巧

引入案例：电影《非诚勿扰》片段

1）什么是 SPIN技巧

2）SPIN技巧分析

3）演练：柜面一句话营销

三、产品介绍

1.产品介绍 SCBC 原则

2.演练产品介绍话术



四、异议处理

1.异议处理原则

案例：异议处理话术举例

五、快速促成

1.促成交易七法

1）二选一法

2）下一步骤法

3）次要理由法

4）名人效应法

5）从众成交法

6）期限成交法

7）激将成交法

2.如何争取客户转介绍

3.如何培养忠诚客户

第八讲：话务员拨打视频电话的礼仪

一、拨打视频电话的步骤

整理视频电话内容，然后拨打视频电话

确认对方身份

自我介绍

寒暄问候，说明目的

倾听对方的意见

重复重点内容



礼貌道别

二、拨打视频电话礼仪的禁忌

忌一边吃东西，一边讲视频电话

除非紧急情况，否则不要在用餐及休息时间打视频电话给他人

视频电话四周避免放置容易打翻的物品

如果拨错视频电话，务必及时道歉

打视频电话前排除杂音

视频电话轻拿轻放，勿摔

通常应由长辈、上司、客户先挂视频电话，平辈则由打视频电话者

挂视频电话

第九讲：话务员接视频电话的礼仪技巧

一、尽量不要让对方等待

视频电话铃响三声内接听

要考虑别人等待接听的心理因素

想办法不让对方等待

二、视频电话接听的步骤

整理仪容仪表

面带微笑

点头示意

尊称问好

自报公司（部门）名称

确认对方的姓名



商谈有效的事宜

礼貌道别

三、话务员接视频电话的注意事项

延迟太久接要致歉

转接时，要注意表述：请稍等

如果对方拨错号码，要礼貌告知

尽可能避免厌烦神情及语调

不要使用简略语和专用语

语言简练、清楚、明了，不要拖泥带水，浪费时间

第十讲：提升客户视频服务体验的四大关键

关键词：相由心生，礼由心生

（1）专注和关怀

（2）快速反应

（3）保持同理心

（4）语言优化技巧

A.怎么说比说什么更重要

B.语气、语调是我们待事务的一种态度

C.用“提问”引导客户，让客户感受到“主导权”和“选择权”

第十一讲：视频话务员突发事件及投诉抱怨处理

一、突发事件案例分析

听不清对方话语

视频信号导致卡顿



接到到错了的视频电话

遇到自己不知道的事情

接到领导亲友的视频电话

接待顾客的索赔视频电话

二、投诉抱怨处理原则

不将对方的抱怨当成坏事

道歉并认同对方的感受

要有同理心

要负责任，协助对方解决问题

不推脱、不找借口

三、处理投诉抱怨的四大步骤

先让对方说话，切勿插嘴

问问题表达感同身受

提供解决的方法，切勿推脱

事后追踪对方的抱怨有没有受到妥当处理


