
非客户服务经理的客户服务

【课程简介】

在企业竞争不断加剧，服务体验日益成为企业竞争力的今天，如何增强全

员的服务意识，提高服务水平，完善服务机制，是企业获得竞争优势的关键；

而公司内部各部门之间的良好协作，也需要我们建立良好的服务意识、掌握服

务技巧。因此，客户服务绝不只是客户服务部门的事情，而是所有员工特别是

企业经理人的必修课。

本课程从客户服务意识与服务思维的养成、服务沟通技巧、服务协同方法、

客户投诉处理技巧等四个部分进行深入讲解和示范，并通过学员的现场演练，

最终达到提升部门协作和外部客户满意的成效。

【课程目标】

1、了解客户服务的先进理念，提高内部客户服务意识；

2、掌握服务协同的相应方法，养成内部服务的思维习惯；

3、学习内部服务沟通技巧，促进内部客户间的相互协作；

4、运用同理心沟通原则，化解内部客户与外部客户的投诉。



【课程设置】

课程时长：2 天（12 小时）

【授课对象】

企业各级各部门经理

【课程特色】

1、系统性：服务理念感悟 +服务技巧提升 + 能力框架构建；

2、实用性：知识+技能+演练；

3、互动性:精辟讲解+案例研讨+多媒体+小组讨论+角色扮演

【课程提纲】

第一部分   服务意识与思维养成

一、 服务意识欠缺的严重后果

1、客户满意度下降

2、客户投诉

3、客户流失

二、内部服务意识和思维养成

1、关于服务的两个思考



① 客户服务是哪个部门的事情？

② 客户服务的对象有哪些？

2、优质服务的三要素

① 满足客户隐形需求

② 展示友好服务态度（3C）

③ 扩展内部客户服务

讨论：内部客户包括哪些？ 

三、打造极致服务体验

视频：一个创造奇迹的地方

1、极致体验的五个要素

① 坚持客户至上

② 确立服务愿景

③ 专注客户需求

④ 回应真诚态度

⑤ 营造赋权文化

2、客户极致体验源于内部服务思维

① 内部客户服务的三原则



② 内部服务思维养成三步骤

第二部分：内部服务协同方法

一、部门协作的典型问题

1、不配合

2、推诿

3、异议

4、抱怨

二、提升协同服务的意识

案例分析：客户的流失谁的责任？

1、客户服务是一个系统工程

2、任何部门都是服务部门

三、服务协同的事前准备

1、建立信任

①树立专业形象是信赖的基础

② 如何建立专业形象

2、管理期望

①合理设定内部客户期望值



② 降低内部客户期望值技巧

③ 提供信息选择和其他方案

④做好沟通失败的最坏打算

3、知己知彼

① 了解其他部门的运作

② 促进部门间合作的制度安排

③ 了解跨部门人员隐形需求

四、服务协同的关键因素

1、确立一致目标

2、找对合作方法

①积极参与

②表达观点

③尊重成员

④鼓励他人

⑤保持客观

3、达成共同利益

4、调整服务心态



①消极心态的来源

②转变思维的角度

③ 养成协同的思维

5、接纳不同风格

测试练习：PDP 沟通风格测试

不同类型沟通风格的应对方式

第三部分  内部客户服务沟通技巧

一、跨部门沟通中存在的问题

1、 部门职能的模糊地带

2、 服务文化未形成

3、信息平台需建立

4、 组织设计存在问题

5、横向的沟通机制不健全

6、个人沟通能力与技能

二、内部客户服务沟通的三A法则

1、接受对方：问题导向，对事不对人

2、尊重对方：尊重为本，意识跟上



3、赞美对方：不要吝啬赞美与认同

三、内部客户服务沟通技能

1、 “望”的技巧

互动：如何判断最佳沟通时机？

1 从肢体捕捉信息

2  从表情察言观色

互动：从肢体语言判断需求

2、“闻”——倾听技术

讨论：怎样一言不发而让同事配合？

①倾听的五个层次

② 回应的五个层次

3  同理心倾听/回应的力量

4 缺乏同理心的原因：镜像神经元匮乏

5 同理心训练的方法

3、“问”——提问技巧

讨论：如何通过提问达成共识？

1 选择提问方式：开放式问题与封闭式问题



2 问题关联的事先设计

3 做好问题回应的准备

④ 引导澄清对方思路

4、“切”——表达技巧

①找准沟通需求

② 学会好好说话

互动：怎样听出弦外之音？

5、内部沟通关键对话的步骤

① 讲事实

②说想法

3 询对方

4 试表述

6、会议沟通的注意事项

①沉默未必是金

② 注意先跟后代

③切忌当面顶撞

④ 对事不应对人



第四部分：客户抱怨投诉化解

一、客户投诉的原因

① 不给面

② 不算数

③ 不给力

④ 不厚道

⑤ 不及时

二、客户投诉心理分析

①问题型

②尊重型

③补偿型

④发泄型

⑤交流型

三、投诉化解的沟通技巧

1、同理心沟通化解投诉的注意事项

①切忌否定对方和自我辩解

②及时说出对方的抱怨



③尽量使用夸张话语

④借用对方精彩台词

2、 同理心沟通的五个步骤

①共情：语言匹配，情绪同步，俚语模仿

②认同：建立信任关系

③聚焦：引导客户思考解决方案 

④ 确认：引导客户接受解决方案

⑤收尾：致谢，注意服务表达禁语

3.2同理心说服的三个影响力

① 动机情绪影响

②逻辑利益影响

③身份形势影响

视频：《在云端》裁员谈判
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