
客户服务的关键时刻

——服务心态修炼与服务素养提升
   

【课程背景】

当今是服务经济的时代，客户在评价或选择一个企业的时候，依据来自与企业一线员工接触

之后留下的或正面或负面的印象考评表，也称为客户服务的关键时刻。一线员工与客户接触

的每个细节都在影响着客户对企业的正确认知和客户的满意度及忠诚度。

服务作为企业的核心竞争力，已经成为企业服务的主旋律！本课程旨在通过关键时刻的服务

模型，结合心理学的理念与方法，帮助企业的服务人士了解“由内而外用心的”客户服务理

念，和有效的客户服务技巧，提高客户的满意度、忠诚度。使无形的服务有形化，规范化，

系统化！赢得客户的好感与信赖，树立企业新形象！ 

【课程收益】

 建立客户服务理念和行为标准，塑造专业形象和规范行为，提升个人品牌及企业形象；

 掌握与客户接触过程的“关键时刻”应表现的有效行为模式，从而赢得客户的正面印象；

 加强学员情绪管理及服务沟通技能，提高服务工作效能，减少与客户之间的冲突；

 提升学员有效处理客户抱怨投诉的技能。

【课程特色】

 培训内容系统性：将服务人士应掌握的服务理念和技巧用简单易用的模型工具呈现，使学

员全面系统地掌握服务知识，提升服务技巧；

 培训方式多样性：与服务工作紧密结合，采用理论讲解、案例分析、情景呈现、角色扮

演、视频点评等多样化的培训方式，突出听、看、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发

学员的学习兴趣；

 培训成效实用性：根据企业和学员的工作实际，调整编写针对性的案例，从客户及服务人



士双重视角对服务过程中的细节进行详尽的剖析，互动式的教学手段促进学员在培训现场的

转化和运用。

【课程时长】2天（6小时/天）

【课程对象】服务人士以及有意愿提升服务技能的各级人士等

一、认知客户服务的关键时刻

1. BANI 时代的服务策略

1) 什么是 BANI 时代

2) 企业结构与服务的关系结构图

3) 服务的本质：满足客户的需求

4) 服务的关键：发现客户需求的能力

2. 服务人士的认知层面

1) 用心服务

2) 共情客户

3) 长期主义

3. 解读客户服务的关键时刻

1) 客户的满意度形成

2) 关键时刻的起源与内涵

3) 关键时刻的服务行为模式循环

（1） 奠定基调

（2） 诊断问题

（3） 解决问题

（4） 总结回顾

（5） 完善跟进



 案例分析：结合关键时刻的成功案例讨论岗位关键时刻有哪些？

二、关键时刻服务的行为模式

1. 奠定基调环节

1) 人生无处不成交——不可不知的人际交往法则

（1） 植入人心的五感开关

（2） 五感开关的神奇密码

 55% 视觉形象管理

 38% 声音表情管理

 7% 文字语言表达

2) 服务人士的视觉形象管理

（1） 仪容修饰（体味 面容 发型 手部 服务妆容要求）

 现场检测：仪容规范自测与互测

（2） 着装礼仪（制服着装标准 领带 工号牌的佩戴位置 鞋袜等搭配规范要求）

 现场检测：仪表规范自测与互测／评选服务形象大使

（3） 仪态礼仪

 用您的眼神向顾客传递热情

 微笑的力量

 迎宾与送客的点头礼/注目礼

 服务的站坐行蹲姿规范与禁忌

 服务的手势：指示、递接等时的手势方位

 现场演练：服务人士的仪态示范/寻找服务仪态大使

3) 服务人士的声音表情管理



（1） 声音的训练：语音、语调、语速的训练

（2） 针对不同客户的称呼：职务、职称、行业、性别、姓名、年龄

（3） 文明用语的使用：欢迎语、征询语、应答语、道歉语、致谢语、告别语

 现场演练：声音的训练

4) 绿色客户（一般客户）的服务规范

（1） 无客户接待时

（2） 客户到来时

（3） 递送资料或口述时

（4） 客户接过资料时

（5） 客户离开时

5) 红色客户（问题客户）应对技巧与要领

6) 服务人士的服务禁忌

 角色扮演：服务规范环节

2. 诊断问题环节

1) 客户的需求类型

2) 如何预测客户的需求

（1） 敏锐的观察能力

（2） 为客户着想

（3） 探寻客户的需求（企业利益与个人利益）

3) 影响客户的有效沟通

（1） 客户沟通三要素

（2） 沟通风格分析

（3） 沟通的关键是用“心”



（4） 高情商的一致性沟通

（1） 面对面

（2） 电话沟通

（3） 网络沟通

 小组练习：高情商的沟通练习

3. 解决问题环节

1) 客户对服务人士的认知与期望

2) 服务情境应对

（1） 正常情况下提供更多的信息/资源

（2） 特殊情况下的系统解决办法

4. 总结回顾环节

1) 客户在服务结束时的认知与期望

2) 最后的补救机会：完整满足客户的期望

3) 总结回顾的四大技巧

5. 完善跟进环节

1) 察觉客户的心理期望

2) 交易后的服务

3) 外部跟进

4) 客户的忠诚度与企业的发展

 案例分析：客户服务后续跟进的价值

三、服务人士的压力情绪管理

1. 服务人士的压力管理



1) 压力的定义

2) 压力的来源

3) 压力过度的影响

4) 管理压力 4部曲

（1） 心态：面对和接纳

（2） 行动：调整和放下

2. 压力过度引发负面情绪

1) 正确认识情绪

2) 管理情绪的误区

3) 从心理学的视角解读情绪

（1） 情绪是生理天气

（2） 情绪是能量

（3） 情绪是信使

4) 管理情绪的外在方法

（1） 饮食调节法

（2） 睡眠调节法

（3） 正念冥想法

（4） 呼吸放松法

（5） 声音或动能的转化

（6） 构建支持系统

5) 管理情绪的内在方法

（1） 情绪管理 ABC

（2） 情绪管理吉祥三宝



 案例分析：史上最牛女秘书

 总结回顾 & 问题答疑


