
客户服务中心整体素质能力提升

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。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服务水
平是关系到企业生存发展的不可忽视的因素。 成功的企业都是大同小异,一般都是以顾客
的感受为依归,服务是一种态度、一种情绪和一种伦理的差异化表现,关键是在差异化上。
找寻差异化，然后用规范确定下来。然后变成一种习惯。

随着银行业国际化和市场化程度的不断提升，国内银行经营场所面临的市场环境也
逐渐发生变化，包括利率市场化、互联网金融、民营银行等都使得银行业竞争愈发激烈。
“危”与“机”并存。地方银行要把握发展机遇，就要积极实施变革与转型，从而提高核心竞争
力。在银行的整体布局规划中。客户服务是最重要的环节之一，是银行和客户交流的第一
平台。是提高客户体验，建立品牌美誉度最重要的一环。也是提高是银行参与市场竞争的
重要资源。随着人民物质的充盈，大家对于生活质量，服务水平的要求也越来越高了。提
高整体服务水平，规范服务流程、提升管理能力成为银行建设、创造绩效的关键。为提高
客户的感知，提高客户忠诚度，树立银行品牌形象、建立品牌美誉度助力。

核心课程内容概要介绍

课程大纲

第一讲：呼叫中心到
客户联络中心的演变

呼叫中心产业概况及
发展前景

1. 呼叫中心的前世今生：呼叫中心的起源

2. 中国呼叫中心的兴起和发展

3. 呼叫中心技术演变及其功能作用

4. 呼叫中心的分类和功能

5. 客户联络中心对于企业的价值和意义

6. 客服人员从业现状以及未来发展通道

7. 数字化时代对于服务行业的要求和期许

8. 客户之声对于业务发展和银行发展的价值启示

第二讲: 客户服务意
识的塑造

第一单元:客户服务的
重要性

1.认识客户服务

2.客户服务意识养成的基本要点 

3.谁是我们的客户 

4.客户服务对于银行产生的价值 

5.对优质客户服务的认知 



6. 优质客户服务的衡量标准

7. 服务进阶的三个层次

第二单元:优质客户服
务的达成 

1.客户满意度测评 

2.客户服务水平与客户期望 

3.客户服务类型分析 

4.卡诺客户服务感知模型在实际工作中的应用 

第三讲 专业电话礼仪
与声音塑造

第一单元专业的电话
礼仪

1.如何接听电话：开头语与结束语的使用

2.如何转接电话、如何让客户等待

3. 如何记住客户的关键信息、如何巧妙的回到主题

4. 如何让你的电话成为美好回忆

5. 语气在交际中的重要性

6.如何面对情绪异常和骚扰的客户

7. .拿起电话时永远面带微笑

第二单元客户服务中
的声音的艺术

1.学会正确的使用发声器官 

2.呼吸中气息的把握 

3.字音准确的基础：吐字归音

4.字音响亮的关键、字音抑扬的核心

5. 男声与女声的三种不同的声音标签

6.客户服务规范用语的表达

第三单元塑造专业的
声音

1.电话沟通“日常声音”和“客服代表声音”�的区别别 

2.塑造专业声音的五要素

3. 声音中亲和力的塑造：情绪的把握，态度的植入

4. 通过声音识别客户的情绪，进行有效的情绪匹配。

5.声带和嗓音的保护

第四讲 高效的电话沟
通

第一单元 专业电话沟
通技巧四要素

沟通过程中的望闻问切

1.认真倾听，2. 有效提问，3.正面回应，4.专业互
动。

第二单元 抓住问题核
心，建立沟通融洽度

2.由被动服务到主动沟通 

3. 如何建立沟通过程中客户的好感度

4.服务沟通中基础能力的塑造：信息提炼能力，领悟
能力的塑造



第三单元 提升服务沟
通的品质和效能

5.服务过程中进阶能力的塑造：提问引导能力，原因
查找力，解释说明力

6.提升服务沟通中的情商指数，了解客户的处境

7. 打造积极正面的沟通氛围，提高沟通的融洽度

第四单元 客户特征性
格分析及沟通策略

1.如何鉴别客户类型与心理特征

2.四种客户特征分析，性格区分

3.如何鉴别客户的真实意图

4.针对不同客户的沟通策略

第五讲 投诉处理技巧
提升

第一单元 关于投诉 1.客户投诉意味着什么？

2.顾客不投诉是否意味着 100%满意？

3.客户投诉是客服代表工作压力的第一来源

4.投诉处理人员正面心态的建设

5.学会控制自己的反应和处理客户投诉的情绪

第二单元 抱怨与投诉
处理的预处理

1. 以柔克刚，委婉沟通，避免低层次的投诉

2.明察秋毫，发现潜在的投诉风险

3.客户感性诉求与理性诉求的分析

4. 没有规矩不成方圆——投诉处理的一般步骤

5. 面对客户的咆哮你该怎么办？

第三单元 投诉处理进
阶能力的塑造

1.投诉处理过程中方案提供能力、破损关系的修复能
力
2.如何让发怒的客户平静下来

3.恢复与客户的关系，带入理智沟通模式

4.对问题负责，对过程努力，对结果追踪

5.与其它支持团队建立良好关系

第四单元 管理客户的
期望值

1.对客户坦诚相告——我们能做些什么

2.客观评价业务与服务

3.与客户有效沟通、加强过程的亲和力

4.控制客户的期望值、争取客户认可与支持

5. .对客户的要求要谨慎

第五章 疑难投诉的应
对

1.  疑难沟通 4步走

2. 转危为安的谨慎措施



3. 防御性服务的技巧

4. 媒体记者的应对技巧

第六讲 情绪管理与压
力缓解

第一单元 压力的心理
反应

1.客服代表的心理健康

2.客服代表心理周期变化

第二单元 压力的表象 1.客服代表的压力表象

2.我们的压力是什么？

3.我们的压力真的是压力吗？

4.你期望得到什么样的改变？

第三单元 态度决定一
切

1.服务工作特质

2.正面情绪的养成

第四单元 压力的内核
与调整

1.拒绝压力的影响

2.自我驱动：自控力的培养，拖延症的控制，时间管
理
3.情绪调整：接纳，转移，释放，情绪调节 5步走

第七讲 远程银行服务
能力的提升

第一单元: 银行业未
来服务新模式 

1. 目前银行发展现状

2. 商业银行的应对

3. 银行业开启创新服务新模式

4. 人工智能+远程银行

5. 视频服务的优势价值

6.  视频服务与传统话务服务的区别

7.  在线服务与智能服务的无缝连接

第二单元：视频服务
能力的提升

8. 视频服务的礼仪塑造与仪态要求

9. 提升视频服务亲和力的 5个要点

10.视频服务中的禁忌与规矩

11.同行业优秀视频服务的案例解析

12.视频服务的未来新探索
第八讲 新生代员工管
理

第一单元 新生代员工
的认识

1. 新生代员工特质分析：我们眼中的 95 后

2.  真实 95 后的态度

3.  新生代员工的优劣势分析

4．理解新生代，接纳新生代，管理新生代

1. 建立融洽的沟通氛围



第二单 新生代员工的
管理

2. 构建信任的管理机制

3. 上下价值观的同化，提高工作效能

4. 如何进行有效的服务管理与工作协作

5.  有效的员工辅导，新生代心态的建设

6. 员工激励、能力授权管理手段的合理使用

第九讲 班组长、主管
管理能力的提升

第一单元 管理者的作
用及管理职责分配

1.基础管理岗集多种管理于一身

2.管理者的角色转型与职业定位

第二单元 刚柔兼备的
管理策略

3.管理者的时间分配与管理

4.员工管理的 5项法则

5.数据观察的必要性和查看方法

第三单元 提升服务沟
通的品质和效能

6.绩效考核的利弊分析

7. 员工绩效辅导创新思维的改变

8. 团队正向氛围的创造与团队凝聚力的提升

第十讲 质检能力的提
升

第一单元 质检管理的
痛点和难点

1. 从质检的角度看待呼叫中心的六大挑战

2.质检和员工质检的矛盾来源

3.质检无法承受之重

4.质检发展的新趋势

5.基于客户体验的质检反查

第二单元 质检工作的
根本

1. 质检工作需要有效的三大关键

2. 管理间歇少量测量指标的挑战

3. 录音质检三大检查的重点

4. 从数据表来观察-运营指标的有效联动性

5. 质检考核的几大偏见

第三单元 质量监控与
录音分析

1.质量检验与监控

2.录音监听与分析

3.质检打分与员工辅导

4.员工辅导技巧

5.质量检验结果的运用



第十一讲章 培训师的
培训

第一单元内训师人才
的培养

1. 培训师人才的甄选

2.人才的选聘育留

第二单元 课件的开发
与打磨

1.确实培训需求-无问题不培训

2.破题命名-画龙点睛之笔

3.制定大纲-逻辑建构

4.搜罗万象—素材的寻找

第三单元 全情演绎讲
授

1. 七种不同授课方式的演绎

2. 培训师基本功的训练：形、声、言、表、看

3.如何吸引学员注意力

4.面对踢馆和意外状况如何处理？

1.现场业务管理

2.现场人员调度

3.现场服务指标监控

第十二讲 现场运营管
理及服务质量的提升

第一单元 现场的运营
管理

4.现场突发事件应对

5.现场员工纪律和情绪管理

第二单元 服务质量得
以提升的五大关键

1.培训内容与质检内容的有效联动 

2. 流程和规范环节查缺补漏 
3. 系统支撑与知识库的优化

4. 落地辅导的针对性性

5. 业务优化与提升管理

6.人员流失控制管理


