
暖心服务-客服自我激励与幸福力提升
课程背景

“人生不如意十之八九”，生活在竞争激烈的现代社会，每个人都要面对来于自于工作、生
活、学习和情感等多方面的压力。沉重的压力导致人们的情绪不良，工作效率下降，生活质量
降低，特别在呼叫中心，我们每天带个耳麦，坐在一个小格子间里，日复一日接着电话，单调
的工作时光，雷同的工作内容，慢慢地消磨掉了我们的服务热情，面对客户的责难和刁难，我
们更是不堪重负。 人拥有两个世界，身外的世界和心灵的世界。身外的世界变幻莫测，心灵
的世界更是斑斓起伏。人们总是在不经意的跟别人作着比较，他买房了，他有车了，他升迁了、
在羡慕别人的同时就产生了对自己的不满，就会产生沮丧的心理。为满足这种内心的不平衡，
努力的学做着别人，却永远做得比人家差，更加重了内心的愤恨。其实我们都忽略了自己，自
己的特点、自己的长处，自己的优秀。而通过实际经验表明，找到自己的特点，并努力发扬它，
你会对自己越来越满意，一副甜美，优美的声音可以提高员工的自信和心灵愉悦，更能提升客
户的体验的满意度．让我们一起找到提高愉悦自己的心灵秘钥，扫清心空中的阴霾，让你心灵
的世界永远春光无限，风景宜人。

培训对象 

呼叫中心培训师、班组长，一线员工等

培训目的 

1. 提升客服人员的沟通与交流自信；
2. 提高员工的自我调试能力，自我舒缓压力的能力；
3. 培养员工自我修炼正念的力量；
4. 培养员工的自我驱动力；
5. 培养员工幸福力的提升。

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、如何摆脱职场中旧的自己－觉省

1. 撕碎你身上的旧＂标签＂
2. 两个负能量：悔恨与忧虑
3. 失败的经验与成功之道等价
4. 反正都是难，不如坦然



二、内心不能承受之重－放下心事本无大碍－接纳

1. 没有人的心灵永远一尘不染
2. 放下心灵的重负－给心一个自由
3. 你的人生，不必强求＂公正＂
4. 你可以告别心理依赖症
5. 学会放手，才有成长
6. 仍掉＂仇恨袋＂才能化干戈

三、和客户化解积怨－从冲突到和解

1. 愤怒处理４步骤
2. 关切的体会他人，不解读为批评或指责
3. 从满足自身需要的角度来说，解释从来不起作用
4. 诚实的表达自己的想法，而不是批评、指责
5. 温柔以待的沟通方式：

－观察
－感受
－需要
－请求

6. 阻碍和解的错误表达：

－比较
－说教
－否定
－同情
－辩解
－纠正

四、塑造豁达心胸，用虚心给成就铺路－改变

1. 意志是训练出来的
2. 改变优柔寡断，我要雷厉风行
3. 试着退一步地想，总会有突破
4. 想揽＂瓷器活＂先磨＂金刚钻＂
5. 还在上＂固定思维＂的当吗，思路决定出路
6. 留下重要的，放弃不必要的－抓大放小，要事第一

五、激励手段的运用与分类管理

1. 常用激励理论分析
2. 过程激励理论分析



3. 激励理论实务操作
 条件刺激
 正确引导
 兑现承诺

4. 员工激励分类管理
 马斯洛 5层需求理论
 员工激励流程
 5 种常见的员工类型
 激励聚焦点的选择

六、工作与幸福心力的关系

1. 幸福是怎么产生的？
2. 威廉姆詹姆斯的幸福公式
3.工作与幸福力之间的关系
4.工作中的自我约束包含自我控制与自律

结语：主宰自己的能量，遇见全新的自己


