
动心服务、赢心沟通

视频客服效能提升

【课程背景】

每天都在质检，管理层也盯得紧，但客户满意度总是提不上来，员工认为自己

已经做得很好了，却不知道客户为什么不满意。员工也想做好，但心有余而力

不足。员工流动性大，管理越来越难。

【课程收益】

 1、让客服人员意识到服务的重要性，树立服务意识，从心里真正重视客户、

关注客户、积极服务客户。

2、掌握客户服务中的语言技巧，运用专业语音语调、同理心沟通方式与人性

化技巧，提升客户感知度，满足客户日益提高的客户服务需求

3、服务人员学习自我情绪管理及压力缓解方法，掌握处理客户投诉的技巧，

从容应对客户投诉、有效处理疑难投诉，降低客户投诉率。

【课程对象】

视频客服VIP梯队人员

【课程时间】2天



【课程内容】

第一章：视频服务与传统服务的对比优势与应用实操

一、 视频客服的对比优势

1、空间和服务半径问题：弥补物理空间现场服务覆盖面不足

2、 时间问题：弥补物理现场服务时间的限制
3、 服务流量问题：分流物理现场客户，即效解决客户问题提高客户体验
4、 “线上线下”渠道融合，提升客户综合服务能力

二、 视频客服的必备基本素养
1、业务素养：
2、服务素养
3、个人特质
4、精神风貌

三、 气质风貌创造更佳的客户体验
1、 个人气度提升服务体验---你的优雅藏在气质里
2、 个人风采提升服务体验---你的热情藏在风采里
3、 个人形象提升服务体验---你的格局藏在形象里

第二单元：远程视频服务的礼仪塑造
一、 远程视频仪态礼仪的塑造

1、 仪表仪容者，外观也：不学礼，无以立
2、 仪容总体要求：自然、美观、协调

 发型与面部的修饰
 妆容与首饰的搭配

3、 仪表总体要求：庄重、简洁、整体、大方
 得体的着装是建立信任的基础
 服装是降低沟通成本的工具
 怎样搭配看起来职业又有亲和力

4、 体态礼仪：稳重、沉重、热情、自信
 正确的坐姿——坐出高贵、平和与尊重感
 手势的含义——别让你的手毁了你的形象

5、 仪容仪表的注意事项和禁忌要求
二、 视频服务满意度提升中的表情语言价值百万

1、 微笑的力量—沟通中最美的润滑剂
 微笑时真诚、甜美、亲切、善意、充满爱心；
  口眼结合，嘴唇、眼神含笑

2、 眼神的交流—有温度的传递与客户心灵对接
 面对客户目光友善，眼神柔和，亲切坦然，眼睛和蔼有神，自然流露真诚
  眼睛礼貌正视顾客，不左顾右盼



 眼神要实现“三个度：眼神的集中度、眼神的光泽度、眼神的交流度
      3、饱满情绪状态的表现——创造愉悦交流的磁场
 头正、脖直、肩平、胸挺、腰直
 服务中的鞠躬、点头、致意：15度表示倾听、30度表示感谢、45度表示致歉
 递物、指示方向、介绍等手势训练（标准手势）
三、 远程视频服务满意度提升之声音塑造

1、 声音是人的第二张脸：先声夺人，深入人心
2、 控制好你的呼吸：科学的胸腹式联动呼吸
3、 语调语气会变通：同频共振有情绪
4、 微笑让声音更有温度

 清晰度
 音色
 温度
 风格

第三单元：视频服务满意度提升之识人术—刷脸之喜怒
一、 微表情识别：读脸识心

1、 面部语言在出卖“心理秘密”
 验证--他是否对你有所隐瞒
 验情--他喜欢你还是讨厌你
 洞察--他对你是否具有攻击性
 吸引--了解他，然后讨好他 
 引导--让他跟随你的想法
 控制--控制他的喜怒哀乐
 暗示--关系亲疏的晴雨表
二、 身体语言暴露个人特质和属性

1、个人性格特质的显露
 敏听与善说
 察言与观色

2、身体语言
 真假看“微笑”
 贫富看“肩颈”
 诚信看“眉毛”
 变化看“嘴角”
 岁月看“身段”
 认同看“举止”
三、 创造愉悦体验-打造融洽场域

1、 事实 or 演绎：看透不说破
2、 引导与控制：事实如何被证实
3、 注视与观察
4、 寻找表述中的表情与语气的协调控制
5、 控制情绪与追求结果中二选一
6、 观点暴露标准，表达呈现修养



第四单元：视频服务满意度提升之沟通技术提升
一、 序幕拉开掌握好节奏感

1、 姿态专业自信，语气温婉亲和
2、 自报家门清晰清楚清亮
3、 风险警示停顿有效有感
4、 引导提示眼、口、手配合并用

二、 观察要入微，说明要到位
1、 了解客户的情绪
2、 体察客户的态度
3、 有效提问：适当的引导来获取更多自己想要的讯息
4、 为索取材料作必要的铺垫说明
5、 洞察客户的迷茫：作温暖的说明与解释
6、 高效的业务办理：业务指引有秩序
7、 妥帖地业务告知与提醒

三、 远程视频主动服务能力的提升
1. 对于特殊客户给予多一分关怀
2. 通俗化的业务规则讲解，减少沟通的摩擦
3. 疑难业务办理的有技巧

 客户资料有效梳理，客户问题准确回应
 不同客户的处理：使用匹配方式（不做傲慢的机器人）
 让发怒的客户平静下来：声音的控制、表情的管理、语速的掌握
 对业务负责，对安全把握，加强引导力
四、 视频客服正面积极情绪的打造

1、正念阳光形态的塑造
 改变消极态度 
 学会享受过程 
 理性把握当下 
 主动拥抱变化

2、自我情绪管理 
 情绪觉察
 建立自信
 持续自我激励

3、提升个人职场抗压能力 
4、建立挫折积极反应机制

课程复盘


