B RFRVLRE AR FHIZR

[REER
VRIS RS RN R , 2 BXKBIERSNNAN , FRIRTABUE , AP LiPR
BRS5 BIMBTIRIRAE. BR , BT IREHEIIINARRRES. FKRKFF—RIEAKRS , &
RSBNERZEEIN 80 5 , FEARRE,
EART T PR SAEEIIN , @AV ERERAHT R TIFRR R BERERENIR TS
I, B RTREERERSE—TEKF , FHEBSER , REAR | REMARBNE RS
RINA R, XHEARESRIA W A N RIRAA R
EERAEIREERNEFS , MULATRF AT HEE , R KRFAE RTAE | 125
X TARUTIEKINRS T, FERMA RTEE B K. REERRI—AEHR T Ik
&, —AEARRT HRIKHVRKEREFEOTEEN. L, EFRFINRRKA R
TR RSN S R IR DB,

[RFRka]
MBIGOAIR |, BIBNMVA SR ; WESERZNAEETT ; ARSFALOEERVRLE ; B AR
LR, ANRTERE T RERHNE ATNEANIKRERNS , RET2ERIRF KA

ARIEFTA IR RIAURERS A R | IRABIATRIAIE AR SRR A | FHIREBEHN
WESN AT,

[RiEx&]
BEPRF—LIEARRE FRSEEAR
[RFz2HIH ]



FIX (6 /1\F/X)
=X (6/NE/XK)

[REAH]

—. BFRSFIERIPRERR

BEFPRSFHIAMSRE

B PRFIARSINR

AR5 TARE AR FSERF N ES1EA
BRSNS EE TESM#

2 JRARCN B SRR AR S S

B PSR ERSHRAE
B PR RfIEERE

& FPR% TIEERRE
EEHOHRRE

RS5O ERRE

b e ERRE

B LERRE

BERE RRNERZIEIR Y 2
BERPORMXE SR

B R SIAEERRR
BERRMSREEENXAR
BRI S E SHFRR R



3. BFRE RIS RER &
1) (FARBAALY

2) BEPANFEEZRNEZR
3) BAMRRMABE-SE R

4) B AT R Sz

4. BERERNRAIRRBER R

1) MEBREMSFREN

2) FEFFEFEA ARG

3) BEBRFAENRINI KRR
4) CE =R MR RS

® fFER

¢ RF LA

15,5, % =k
o H:g =]

. BFRFHBEITSERET

1. REDBEERSRAHEE

1) BRFETERREK

& IEEEK

® EFMEK

® EERFMEBAMER

¢ “XFILPEMEETEREEI% (43])
2) BERERBHRTT R PIHEE



1)
2)
3)

4)

BERR(MTA (45:3)
EPRmEEAN
LENER I S P A
i R AR S E AL
B 5 KHE

L]

SE

(B

P

crasd

ARSH0 5 KRR

£

REEMNBESHAE

B S AT S

FEERAEAEFNIER

B, EMMIERX S
LIRS R

TEARTAIBAAR R AR ST KA



kPR
ERANE
Rz XA

B FARF AT SABEEHANE (AW+1W JRR)

TR SRR

AR FE VB A AV

F—ER:
BER:
BTk
SBIUER :
BhEXR:

[FEFRHEFUE (WHO)

[EBUR B+ 477 (WHERE)

EXAEBR (T4 (WHAT)

(R AT AR (B ERAS R B A 2E ) (WHEN)
[FEAERRRZA (WHY)

VAR LI E S TS

AR SFVE A BIAS R [R) AR (85 R

Sy EFELIR)4F

[EIEFHIE T R

EARRIAFRG, X, BERER

EABTF I ERE

RIS X R X 3

TFEEERREE

“TRIBIR B A RN

AARMAS I FERAMES



1)
2)
3)
4)

5)

1.
1)
2)
3)

4)

1)
2)
3)

4)

1)
2)
3)

4)

BOLE
SRR
R
BEE

i

. BFESERSM A TS IE

AR 35 R) R DK LLI"EER
(A3 I N7
[AERRER . AESER
[E) B A BT B S R S 45075
BT BT R AR iR

BEMER) R BRI

B PRSGRFRMOEM—FRTAL . BRKXE
VR F TSR XY

[ () R #0755 B X

B FEBi Bt (453)

= BIEVEARBTI R VLR R
HAREARI =88 AR
PRI

SEARERE

MBS IIE



® SR
® FALE
® Li—fkE

® IRAER

4. IR IETS

1) RREEREARTBIE

2) RURALIEPOLE—R L T E
3) RV IR—E. fiI. #E. B
4) ZFLIERRE"

® AREIIFEFRF

® REEFEFIRVFHIEH

® FNARE FHRIFHRLE

® REGA. AT

5. HFXE-S BN S

1) ftag®Fietl
(RBISHT : KRR REFHDHT)
2) BITEERAERVFLIEERATRER
3) EGRFRIERSALE

4) FATWEERELE

5) FEARTRIRVR AR

M. IR S A EE



1)
2)
3)

4)

1)
2)
3)

4)

1)
2)
3)

4)

B PSR O AR

B SRS Bt

AR S5 AR B IR TSR AT
MR PRV B DRI
HEME R PRV R AR

B PR R T

B PR AT
IZME (DISC HEASIE)
MPFERR AT
BEPEHAESIA

B PRI OIEE 40 3
RSN SR
RIS
EANERNESE
IR RS

RS LErELE &

WNER : BEAR | MIELERNEA
FRECHIEE
EHBCMIEE

fR= EQ , EDEEMEA
SNED - TS


http://21emr.com/Article/HTML/61338.html
http://21emr.com/Article/HTML/61338.html
http://21emr.com/Article/HTML/61338.html
http://21emr.com/Article/HTML/61338.html

BISHEENEAR

ENEEN ERE

FEARMERIEE N FTIE

TEI X [m) &AL

TEEE M TR DR

FEL  BYEMEE  (ITAEFRAK)
XTHIT AR RMENEE ;

ETR [ 1 RIS SR

IRABRY NARHFIR ;

FSENEES



	客户服务岗位综合技能提升训练
	一、 客户服务工作的现状与发展
	1. 客户服务的认知与发展
	2. 客户服务岗位要求与职能
	1) 客户服务岗位胜任能力
	2) 客户服务工作职能
	3) 客服专员岗位考核指标分类
	4) 客服中心岗位设置与作用

	3. 客服专员的职业规划与技能发展
	4. 客服专员的岗位技能发展

	二、 客户服务沟通技巧与话术设计
	1. 服务技能要求与客户满意度
	1) 服务语音语调的要求
	2) 通过服务技能提升客户满意度
	3) 客户的5大期望
	4) 服务的5大原则

	2. 沟通亲和力塑造与转变
	3. 话术沟通的不同服务风格
	4. 客户服务倾听与沟通信息的收集（4W+1W原则）
	5. 话术中“礼貌用语”的使用技巧
	1) 服务话术脚本中“问”声的使用
	2) 话术脚本中的“谢、送、请”声的使用
	3) 话术设计中“歉”声的使用

	6. 话术脚本中禁止使用的语言

	三、 客户疑难问题的分析与处理
	1. 服务问题“冰山”理论
	2. 疑难问题的“显隐”性分析法
	3. “三明治”话术技巧在投诉处理中的作用
	4. 投诉的后续处理技巧
	5. 投诉风险与危机应对
	1) 什么是投诉危机
	2) 自行监督体系在投诉处理体系中的作用
	3) 传统投诉渠道问题处理
	4) 各行业监管渠道处理
	5) 新媒体下的投诉危机处理


	四、 客户性格解析与个人情绪管理
	1. 客户需求心理学知识
	2. 客户心理基础模型
	3. 客户投诉心理互动“40法”
	4. 服务工作的情绪管理
	1) 内部：自我调整，做情绪的主人
	2) 外部：事件控制
	3) 面对问题:
	4) 管理压力的弹性策略



