
在线客服技巧与在线服务管理

学习背景：

90年代初期以来，随着移动通讯技术的发展和移动电话的普及，电话服务这种形式已经被

越来越多的客户所接受，在生活工作节奏日益加快的今天，通过电话解决产品问题成为了一

种主流。但是，进入 2010年以后，数据业务的快速发展，促生了一种新型的营销模式，培

育出了一大批网络客户群体，在淘宝、京东陆续公布各种大数据的背后，是日渐成熟的网络

在线客户使用习惯，是不断精细化要求的在线客户服务体验。这种习惯成为了一种生活方式

后，越来越多的企业也在思考是否能够推出在线客服系统，也有更多的企业已经将在线客户

服务作为了一种未来客户服务体验的新渠道。

客服中心的发展从电话服务到在线服务的转变是悄无声息的，是潜移默化的，甚至没有被行

业专家此起彼伏的讨论过。也有很多人还沉迷于电话客服研究的成果带来的喜悦，但是谁都

不能否定的是，在线客服确实为客户提供了一条更加准确，便捷，参与度极高的客户服务方

式。

我们通过本课程的学习，来认知在线客服的作用与重大意义，并透析通讯技术未来发展后，

带来的客户服务方式的转变。从当下出发，了解电话客户与在线客户的不同特点，解读在线

客服的服务方式与服务技巧，最终使在线客户服务体系形成一种可操作性的，并能够通过简

单的衔接方法，与目前的电话服务工作相结合，更好的在本来的服务体系中，显现出企业服

务形式的多样性及优质服务的不断追求。

课程收益：

了解在线服务特点，学习在线服务技巧，主要对于传统服务和在线服务加深差别理解，最终

实现两种或多种服务模式的有效融合，实现服务价值的最大化和客户满意度的最大化

授课对象：

本课程主要针对客户服务中心经理/主管，客服中心在线服务专席，客服中心质量管理与培

训管理者。



课程时间：

两天（共 12小时）

培训大纲：

第一章： 在线客服的作用与优势

1、客户服务类型的变迁  

 电话服务到在线服务的转变 

 在线服务与客户服务的需求与关系

2、在线服务的特点  

 在线服务与电话服务的区别

 在线服务的组成部分与其特点  

3、在线客服的优势与演变

 在线服务存在的必然性

 在线服务的现状与未来发展的趋势  

第二章：在线服务体系的搭建  

1、现有服务体系的分析

 客户服务需求的分析

 客户服务习惯的分析

 产品特点与在线服务的关系 

2、在线服务体系搭建三种模式

 注重传统  逐步创新

 职能转变  引领行业

 双管齐下  齐头并进

 如何选择在线服务体系搭建的方式

3、在线服务人员的选拔与服务意识培养

 电话服务与在线服务人员的本质区别

 在线服务人员技能要求



 在线服务人员服务意识认知与培养 

1、 在线服务体系建设中的五大误区

 第一大误区：屏幕背后的客户好脾气

 第二大误区：文字不用强调语音语调

 第三大误区：即时通讯不代表即时解答

 第四大误区：文字交流简单于语言交流

 第五大误区：在线机器人可以取代客服

第三章：在线服务形式与在线服务技巧  

1、传统在线服务形式 

 即时工具型在线服务

 网页咨询型在线服务 

2、新媒体与自媒体在线服务形式  

 新媒体与自媒体在线服务的特点与优势

 微信在线服务

 微博在线服务 

 APP在线服务

3、在线机器人设计与运用  

 在线机器人的受理范围  

 在线机器人的主要服务形式

 在线客服与在线机器人的关系

4、在线服务脚本设计技巧  

 文字服务与语言服务的区别  

 文字服务特点与常用语句

 文字交流中的“8”大禁忌 

5、在线客户异议处理的技巧 

 在线客户异议与投诉的判断 

 如何预警客户异议和化解客户投诉



 在线形式客户需求分析

第四章：在线服务中心建设与管理  

第一节：在线服务团队现场管理与质量管理  

 在线服务团队现场班组管理 

 在线服务质量管理与质量提升

 在线客服工作技能与学习管理

第二节：在线服务团队文化建设与激励  

 在线服务团队文化建设目标与文化设计取向 

 在线服务团队工作业绩评估与工作激励办法
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