
销售支持人员客户服务技巧

1. 认知客户服务的 员的客户服务理重要性，提升学 念

2. 投诉处理的 技巧 的掌握 实际操作 ，提升在实际工作中操作能力，减少公司

 损失

3. 客户服务的 理 客户 客户做好 管 ，减少 流失，提升 忠诚度

销售人员 客服人员 技 支持 售 销售 客户接、 、 术 工程师、 后工程师、其他 后台与 触
人员

2天

授课 40%（互动引导）+小组练习 20%+现场模拟演练 40%

第一部分   服务经济新时代--认知客户服务

课程背景
课程目标

课程大纲

课程方式

课程对象

课程时间



一、客户 的对企业 重要性

二、客户服务的定义

三、客户服务的 的对企业 价值

1. 客户 的提升 满意度 最佳途径

2. 客户 客户的零 成本拉住 手

3. 二 销售的转换成 次 渠道

第二部分   卓越的客户服务技巧 

一、 客户服务人员的  （心态要求 通过游戏体验+ ）讲解

1. 耐心

2. 抗压

3. 动主

4. 责任

5. 激情

6. 守信

7. 团队

四、客户服务人员的 （电话及微信礼仪 讲解+演练）

五、客户服务人员的 技巧（沟通 讲解+演练）

1. 的高效沟通 策略

(1) 表达



(2)  倾听

(3) 反馈

1. 部 的跨 门沟通 定义及重要性

(1) 部 的跨 门沟通 定义

(2) 部 的跨 门沟通 重要性

(3) 部 现 的跨 门沟通出 障碍 根源

(4) 组 的来自 织 问题

(5) 部 的            来自 门 想法

(6) 人的来自个 差异

(7) 部 的技巧跨 门沟通

(8) 的营造良好 沟通氛围

(9)  换位思考

(10) 客户视对方为

(11)知 知己 彼

(12) 面对面正式沟通

(13) 运用非正式沟通增进感情

(14) 动主 跟踪

(15) 借助外力



(16) 灰色地带

2. 服务 客户 技如何在 过程中向 推荐产品或者 术方案

(1) 调查研究了解需求

(2) 客户 的 （ 客户 一 客户 的 ）需求 种类 政府 与 般企业 需求 差别

(3) 客户 的 —— 销售了解 需求 有效方式 顾问式

(4) SPIN 技巧 客户组 人提问 挖掘 织需求及个 需求

(5) 人员 人的挖掘决策 个 特殊需求

(6) 的如何有效塑造产品和方案 独特价值

(7) 部 的人如何针对不同 门 介绍产品

(8) 服客户透过证据说

(9) 处理客户的如何 异议

第三部分   迎接客户服务挑战——客户投诉处理技巧

一、 认 客户投诉识

1. 客户投诉的定义

2. 客户投诉的原因

3. 客户投诉 的 处对企业 好

六、迎接客户服务挑战——客户投诉处理技巧

1. 处理投诉时的情绪控制

2. 处理客户投诉的正确 原则



3. 处理投诉的有效 步骤和方法

4. 投诉处理 的 技巧过程中 谈判

5. 客户投诉 的 动最终解决 推

6. 投诉 客 系的处理后 情关

7. 二 销售如何转换成 次

8. 客户投诉处理的 战练习实

第四部分   客户服务系统标准化

一、 系统 动 客户 客户设计预防 ，主 收集 声音，加强 对话

二、 客户服务标准确立优质

三、 程序快捷程度

四、 理的时 标准设定合 间

五、 的  减少不必要 环节，缩短反馈渠道

六、 服务质量调查和监控

七、 人员派监督 巡查

八、 进行隐蔽性调查

九、 分 务析财 数据

十、 客调查顾 满意度

一十 、 服务 小组设置 质量

（ ）全文完
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