
【心沟通 爱服务--    公司“服务优势”缔造】之

【基于客户思维的“服务力缔造”与“高情商沟通”敏捷训练营】

能落地的定制培训课程   （2-3 天）

【关键词说明】：

为什么叫“37℃温暖舒心服务”？

因为 37℃是人类心脏的温度；

37℃也代表着客户在接受服务中最舒适的体验温度；

同时 37°也是嘴角扬起的最美的弧度！！！

为什么强调培训一定要抓“关键”？

“客户服务”作为广大客服人员一个重要的培训主题，是一个系统的知识体系的学习。同时培训的最终目的

是效果落地，而不仅仅是培训执行。在有限的时间内要涉足全部知识点、面面俱到不容易，但如果老师根据同

行业培训经验和行业发展趋势，提炼出“客户服务体系”的关键环节进行培训，不仅能起到事半功倍的作用，助

力本次培训出彩、出新、出亮点，还能帮助     公司在同质化竞争中凸显服务的“差异化优势”，为公司 2024 服务

跨越提升与迎战业绩新高助力！！！

为什么强调 “高情商沟通”在客户服务中的重要性？

 “常规沟通”模式：以业务内容为主，缺少了对客户心理的洞悉，句式过于规整但缺少情感和灵活度，经常给

客户跟机器人对话的“冷漠感”，对“提升客户体验”起到了反作用！同时常规的服务用语因实用性差、使用率低被

闲置，最后很多客服员留在嘴边、指尖的只剩下了最简单的礼貌用语。而如果让客服凭直觉与有限的经验去沟

通，对客户的影响力不仅大打折扣，甚至会埋下后期投诉的隐患！ 

“高情商沟通”模式：因其以“提升客户体验”为导向，巧妙运用心理学知识与技巧，句式简练易掌握，能有

效控制通话时长，提升接通率；同时不受个人性格、语言习惯限制，面对各种场景可以灵活应对，不仅能有效

提高语言影响力，还能对听者产生情感和思维方式的有效引领，是一种比常规沟通模式“更高端、更实用的语言

技能”！近几年在客户服务领域的服务、营销、客诉、管理等环节都有广阔的应用空间！

你试过仅仅用“2 个字”就能平息客户的怒火吗？

你试过用不超过“4 个字”的短语就能让客户毫不犹豫的同意你的建议吗？

你试过用不超过“6 个字”的小短句，就能让客户感受到你的高素质和彬彬有礼吗？

你试过用不超过“5--7 个字”的小短句赞美客户，就能让几乎任何年龄、性别的客户心花怒放吗？

……

               



这就是“高情商沟通”的魅力！！！—— 改变客服的沟通方式，就是在改变客户的思维方式！

【培训收益】：

1、快速把握“37℃温暖舒心服务”的要领与核心服务技能，实现服务水平攀升！

2、快速把握“影响客户体验与突破满意度瓶颈”的关键、深度挖掘“服务提升创新亮点与沟通影响力”！

3、快速提升客服团队员工的“服务胜任力”，增强客户粘性、扩大公司的市场影响力！ 

4、有利于提高客服团队的综合素质和服务水准，塑造与公司 2024 发展目标相契合的职业能力！ 

5、有利于全面塑造公司客服团队服务新形象，提供“提升客户体验+”与“让客户感动+”的特色服务！

【培训感受】：

参加过时老师课程的学员与企业均表示：

1、时老师不愧是“客户服务领域”资深讲师，课程全是干货、更接地气、实战性更强！

2、定制式课程太赞了，老师讲的就是团队里正在发生的，能够与企业现状紧密结合！

3、回到岗位马上就能用到实际工作中去，按照标准研发出来的课程直接解决企业服务问题和提升客

户的体验，技能手法非常独到、给力！！！

- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

【定制课程—服务实施框架】

序号 “定制式课程”实施思路与进度流程 时间安排

1
初步调研：与 HR 部门、项目负责人初期访谈（一对一、微信交流群）

2 周 -1 个
月

信息采集：通过问卷等形式，进行服务流程梳理+问题汇总+案例采集+话术采集…

2
短板深度诊断：掌握团队服务现状、解析核心问题、确定课程着陆点

提交“定制课程大纲”：与 HR 部门研讨（课程时长、课程模块、课程要点）

3 磨课阶段：聚焦（服务现状+典型案例）、锁定（痛点难点+关键环节）

4 培训实施：案例教学+经验萃取+实战演练+体验式培训 2-3 天/期

【课程大纲】：

第一模块：启航篇——2024从温暖开始，基于客户思维的“37℃温暖舒心服务”新理念 

开场破冰部分（主题：优质客服的“服务意识”与“核心价值”认知）  

第一章： 服务从“心”开始——“37℃温暖舒心服务”的核心认知

什么是基于客户思维的【37℃温暖舒心服务】？

2024 如何重新解读“微笑服务”与“客户满意”？

了解客户的“心”——客户买的是什么？我们卖的又是什么？

了解客户的“心”——客户对我们的“评价”到底是什么？

了解我们“自己”——客户服务提升的方向和难点是什么？ 

               



了解我们“自己”——关注和提升“客户体验”到底能给公司和我们带来什么？

2024 公司从同质化竞争中凸显 “服务差异化优势”的突破之路在哪里？

【案例分享】：服务如何才能“打动人心”——何谓“达到或超越客户的期望”？ 

【成果输出】：解析《“影响客户”的关键路径与突围方向是什么》？？

  第二章：优质客服“常态化职业心理”修炼——增强内心力量，缓解心理疲乏 

（主题：优质客服上班时间如何掌控情绪、即时减压、自我激励）

  【客服典型案例解析】：获得好的工作绩效的前提是什么？（颜值？言值？还是...）

  如何做自己情绪的主人：为何说“好脾气创造好结果”？

  如何克服恐惧，练就“厚脸皮”？！

  如何练就“一笑了之”的豁达心态？

  如何积极应对“情绪低潮”，化悲痛为力量？

  如何深度理解：人与人是不同的？ 只有不同没有不好？  

  客户服务中如何真正解决两个问题：利益传递VS 情感塑造？

  客户服务最大的敌人：不是产品、不是竞争对手、不是打击你的客户、不是公司

制度，而是......？？？

【成果输出】 ：《优质客服上班时间如何即时情绪。压力转换的武林秘籍》？？

第二模块：促动篇——如何降低客户抱怨，以“客户思维”为导向的“服务优势”细节管理   

核心环节（主题：“服务风险防控”、“关注服务细节”重要性认知， “关键服务行为”经验萃取） 

第一章： 寻找服务差距，锁定关键环节——优秀客服如何获得“服务成功”的秘诀？？

一、读懂客户的“心”——借你一双慧眼，客户的“不满与抱怨”到底从何而来？

教练技术---头脑风暴：服务、营销中存在哪些习以为常的误区？

教练技术---智慧 PK：沟通中注重哪些细节会直接影响客户的感受？

教练技术---场景解析：A、哪些关键行为是：该做而没有做的？

B、哪些关键行为是：该说的话没有说的？ 

C、哪些关键行为是：不该做的事情做了？   

D、哪些关键行为是: 不该说的话乱说的？  

第二章： 知己知彼，服务客户就要了解客户—— 成功的服务从“关注与优化细节”开始？！ 
一、 影响客户的“心”——如何打破固有的印象与思维？？

市场品牌无数，客户到底为何而来？

客户对同行业的“标签化印象”是怎么一步步形成的？

客户“高赞的员工与服务”有哪些相似性特征？（深挖“感动客户”的服务细节）

面对近年来客户“花样翻新、复杂多变的不满与抱怨”，到底有没有规律可循？

               



针对客户的不满与抱怨，我们能否进行“有效分类与管理”？

客户诉求一般分为哪几大类？ 如何转化？

【趣味视频欣赏】：《<奥斯卡经典短片> 生动诠释服务提升的服务痛点与难点》

【时老师版权工具】：《客服团队服务“关键行为”经验萃取》

二、 打动客户的“心”——“神奇的细节管理”如何让冷漠无感的客户“路转粉”

 1、 【实战案例剖析】：如此奇葩的客户投诉，到底是怎么造成的？最终如何完美解决？

2、 【现场成果输出】：——团队智慧PK 与标杆成果萃取

 “细节管理”对“客户的情绪”影响到底有多大？

  哪些细节能让客户感受到“被理解与尊重”？

  哪些细节能有效“稳定客户情绪、平息客户怒火”？

  哪些细节能帮你“甄别、驾驭与引导客户的期望值”？

  哪些细节有效凸显了公司“以客户为中心”的服务理念？

  哪些细节能“超越客户期望”，并“让客户深受感动”？

 【场景分类解析】：服务中哪些状况会直接影响客户感受、最终评价甚至客诉二次升

级？

 【时老师版权工具】：《服务中客户七大问题“转换技术”》 

第三模块：实战篇——如何强化客户影响力，提升“客户体验+”的“高情商沟通”实战演练   

核心环节（主题：“服务新势力”落地技能强化训练——“关键沟通技能”提炼）

（课前问卷调研汇总+学员现场提问+筛选典型=核心问题设定）

（演练形式：客户沟通场景典型案例实战解析+团队经验萃取+老师提炼=现场成果输出）

第一章：认识沟通，了解情商——什么是“高情商沟通”？

1、什么是“高情商沟通”？

2、识别服务中沟通的“痛”？

3、找到沟通中的“剑”！！！——知彼解己，“高情商沟通模型”解析

4、“洞悉真相”：如何通过“情商管理”保驾沟通效果

 情绪察觉：思考自己真正的目标

 情绪驾驭: 保证谈话不偏离目标 

 微表情观察：洞悉他人意图 

 用“同理”表达：建立信任沟通基础

5、案例分析：情商的高低影响着沟通的效果

第二章：敏锐建立沟通桥梁————优秀客服如何通过“高情商沟通-话术设计”让客户更加配合

一、 解读支撑“高情商沟通”语言影响力的“心理学小伙伴” 

               



【经典短片欣赏】——“高情商沟通”的魅力有多大？？

 管控服务风险——高阶优秀客服沟通中都会牢记的“两大原则”？

【差异化原理】：为何要认同与接纳“人与人的不同”？

【互惠原理】：让客户感动并愿意帮助你的秘密是什么？？

【从众心理】：“改变客户心意”的转折点又是什么？？

【节奏一致法则】：解决沟通“不同频”的关键是什么？？

【节奏相反法则】：让客户“平息怒火”，“避免矛盾激化”的关键是什么？？

【同流法则】：员工不懂得“见人说人话  见神说神话”的难题如何解决？

【时老师版权工具】： 《如何用六个问题设计我们的“完美沟通话术”》

第三章  基于客户思维的“硬核”服务秘籍——【如何把话说到心坎上 之“高情商沟通”敏捷训练】

【知否知否】——“首问句”如何摆脱一成不变的模式，开创有趣又有料的第一印象？

一、 “30秒打破坚冰”场景演练 ——避免尬聊，轻松开场

 “个性化首问句”——建立值得信赖的第一印象

 面对咄咄逼人的进攻型客户、令人不悦的言辞；

 面对要么喋喋不休的倾诉，要么把天聊死的尬聊；

 面对各种刁钻角度和问题、令人无言以对的情形…

如何轻松开场，有效安抚客户怒气，平息自己的情绪，把交谈变得愉悦？

二、 “增进情感”场景演练——暖心舒心，进一步化解对立

如何让客户舒心的“暖心”话术？

客户沟通中，如何体现你“彬彬有礼”的话术？…

客户沟通中，如何快速提升“亲和力”的四步训练法？

如何面对形形色色的客户，提升客户“服务体验”的话术？ 

如何面对客户否定、拒绝、刁难，“以柔克刚”的话术？

三、 “强化影响力”场景演练——如何引领谈话方向、占有主动权  

如何用 3 个字的短句，分别表示“尊重、体谅、重视、安慰”等复杂情感？ 

如何用 4 个字的短句，引导“木讷的客户”侃侃而谈?

如何用 5 个字的短句，礼貌地把“话唠的客户”拉回正题? 

如何用 7 个字的甜言蜜语，让几乎“任何年龄、性别”的客户心花怒放？…

如何用 4 个字的短句，让客户难说“不”、改变客户心意？？

四、 “矛盾沟通”场景演练——以柔克刚、有效化解矛盾的秘诀

接待中“容易激怒客户的话”有哪些？——如何转化…

客户让你“无言以对的话”有哪些？——如何应对…

               



客户抛出的“无法解决的难题”有哪些？——如何转移…

面对强势客户、伪专家的“示弱话术”有哪些？？——如何运用…

引导优柔寡断的客户做出决策的“二选一话术” 有哪些？？——如何运用…

引导逻辑不清的客户有效表达的“反问式话术”？？有哪些——如何运用…

强化客户感受、提升满意度的“断言话术”有哪些？？——如何运用…

五、 “完美体验”场景演练——让你的语言无懈可击，避免不满升级的关键 

多说一句话（哪些话说出来能够提升服务档次？哪些是必备的“不可或缺”的内容）

少说一句话（在服务以及客诉处理中，哪些话说出来会引起争议、留下隐患？）

哪些是“需要避开”的敏感字眼？？

有哪些“不要主动提及”的关键词？？ 

什么是沟通中适时燃放的“烟雾弹”？？

哪些是永远不要说出口的“承诺”？？

成功的问题解决到底“赢”在哪里？？  

目标：找到沟通的关键钥匙——带你颠覆过去，重新认识客户管理与沟通的影响力！

结束寄语： 什么是“微笑服务”？——让客户微笑的服务，才是真正的微笑服务！

                什么是正确的服务心态？——世界上没有陌生人，只有没见过面的朋友！

               


