
服务决胜未来—

让深度服务留住客户的脚步
课程背景：

十年前，客服行业流传着这样一句话，说客户服务中心就是企业的成本
中心，有的客服中心在这样的舆论导向下开始转型，为自身企业甚至其他企业
开展外呼营销工作。现在，随着电话营销模式的逐渐衰落，我们又开始思考客
户服务存在的价值，思考客服人员每一天的服务工作究竟在企业发展中承担着
什么样的角色。行业在变化，客户需求也在变化。现在的客户更加挑剔了，对
于服务的效率与效果要求更高了，所以需要客户服务人员不断提高技能水平。
因为压力太大，责任太重，需要学习的东西太多，挑战性太强，所以很多人选
择了逃避，这大概是出于人类趋利避害的本性。但这也说明另外一个问题，服
务的价值越来越得以体现，如何让服务变得更有价值，如何在服务中增加客户
的长久的黏性，通过呼入式的服务留住客户的步伐，甚至挖掘客户的价值。这
是我们呼入式服务走向价值化道路必须生根挖掘下去的一条光明之路。

培训对象：呼叫中心管理团队、呼叫中心投诉主管、投诉处理人员、一线员工

培训目的： 

1. 提高对不同性格客户的辨别和应对技巧
2. 迭代服务，与客户建立深度，有黏性的沟通方式
3. 提高对客户的深度需求的把握，延展服务的能力
4. 留下良好服务口碑，建立与客户长久维护的关系

授课方式：课程采用讲师讲授、分组讨论、实际演练、案例分析等生动活泼的教学
形式，使学员在充分投入的氛围内最大限度的提升培训效果

课程大纲：

一、客户满意度分析

1. 服务水准层次图
2. 深入探寻客户不满根源；
3. 迈向卓越服务的 N种障碍;



4. 客户满意=客户忠诚吗？
5. 如何创造客户的忠诚。

二、你需要让服务路径迭代升级

1. 开放-了解需求冰山
2. 控制-引导服务方向
3. 封闭-掌控沟通进程
4. 怎么说——5W2H

1) 什么时候该说，什么时候不该说
2) 你该回答“是”还是回答“对”？

5. 渐进式的问问题
6. 学会问问题--SPIN 是问问题最好的代表

三、语言是外显，性格才是内守，如何辨认识人

1． 客户性格类型的分类
 黄色系－主导型
 红色系－活跃型
 蓝色系－分析性
 绿色系－随和型

2．不同色系客户类型分析及沟通策略
 黄色主导型的客户特质：冷静，强势，果断，快捷

 沟通方式：说话响亮，底气足够；开门见山，高效准确，
不模凌两可；

 红色活跃型的客户特质：热情、外向、活泼、感性
 沟通方式：说话洪亮、惯用赞美、热情对待、注意倾听。

 绿色随和型，友善、耐心、中庸平和
 沟通方式：讲话温柔，这类客户需要安全感； 适当鼓励， 
经常沟通，充当权威，帮他做决定。

 蓝色分析型：防御心理比较强，做事有计划，严谨，
 沟通方式：讲话音调适中，一定要有条理；用数据说话，
严谨逻辑，适当的用些专业术语。

   3. 你了解的可能并不是客户的全部

四、客户服务价值向客户期望值转化的过程就是在沟通中被理解的过程



1. 参与原则
2. 知情原则
3. 尊重原则
4. 准确原则

1) 业务产品知识的准确
2) 同业产品知识的准确
3) 行业相关知识的准确

五、抱怨与投诉中的“危”与“机”

1. 客户投诉的内在需求
2. 投诉中的“危”和“机”
3. 客户的投诉是对“责任心”的考量

1) 测试责任度
2) 责任的三个组成要素

4. 投诉处理的过程是需求被拨开，营销机会建立的过程

1) 异议议产生的原因
2) 处理异议的原则
3) 客户异议处理技巧
4) 在电话中发现推荐产品的信号

六、巩固结果，留下脚步

1. 巩固结果的秘诀
2. 克服两种阻碍成交的心理倾向
3. 成交法则：对比分析，优势强化
4. 有效的成交技巧


