
传递有温度的服务

——电话服务沟通礼仪

主讲：张梅双

【课程背景】

当今是服务经济的时代，服务人士 70-90%的工作时间需要与客户沟通。客户服务人士

从内在心理如何构建良好的心理状态？外在行为如何通过声音给客户传递情感和温度？如何

通过电话与客户有效的沟通？服务作为窗口的核心竞争力，已经成为窗口服务的主旋律！本

课程帮助电网、电力、国网、运营商等服务人士了解“有温度”的客户服务理念，掌握有效客

户服务技巧，提高客户的满意度。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！ 

课程内容结合企业服务特点和规范标准定制设计。首先让学员从内在心理调整服务的理

念和认知，树立积极正向的服务意识和服务心态，适应复杂多变的环境和不同客户的需求。

然后从外在外为，包括：声音表情、电话礼仪、客户沟通全方位出发，结合企业实际服务场
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景展开服务方法层面的训练。最终由内打造服务心态，由外打造服务技能，使无形的服务有

形化、规范化、温情化，树立企业服务文化的品牌美誉度！

【课程收益】

 使学员了解客户服务的理念，明确服务经济时代客户服务的重要性；

 提升学员服务意识、培养服务心态，树立正确的服务态度，传递服务正能量；

 讲解和训练学员声音表情、电话礼仪、语言表达、沟通技巧，提升服务素养；

 使学员掌握接听电话的礼仪规范，掌握与客户电话沟通技巧；

 认识沟通风格，掌握与不同风格客户的沟通技能，提高服务效能，减少客户不满。

【课程特色】

 培训内容系统性：将客户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：与企业客户服务工作场景紧密结合，采用理论讲解、案例分析、

视频观摩、情景呈现、演练辅导、等多样化培训方式，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，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，互动式教学手段促进学员在培训现场转化和运用。
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【课程时长】

1天（6小时）

【课程对象】

电网、电力、运营商等客户服务人士，有意愿提升服务技能的各级人士等

【课程大纲】

一、营造有温度的电话服务礼仪

1. 人生无处不“成交”

1) 大脑的神经科学

2) 植入人心的五感开关

3) 五感的开关密码

2. 解读电话服务礼仪

1) 什么是电话沟通礼仪

2) 电话服务人士应具备的服务素养

（1）从人到工作

（2）从自己到他人

（3）从内在心理到外在行为

（4）专业素质

3) 电话沟通的正确方法 

（1）单向与双向沟通 

（2）积极聆听的技巧 

（3）有效的发问技巧 

（4）有效表达的原则 

（5）回馈技巧 

讨论：电话服务礼仪的重要性
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二、服务人士的声音用语

1. 电话服务人士的声音表情

1） 语意重点、准确、条理分明

2） 语音语速适中， 吐字清晰

3） 语气、语调亲切温和

2. 电话服务人士的礼貌用语

1) 礼貌语  问候语  迎送语  请托语  致谢语

2) 征询语  应答语  赞赏语  祝贺语  推托语

3. 电话服务人士的文明用语

1) 称呼恰当  2）口齿清晰  3）用词文雅

4. 电话服务人士的行业用语

1) 三 T原则  2）适度原则  3）术语的使用  4）用语的禁忌

5. 电话服务人士的书面用语

1) 正确无误  2）工整清晰  3）内容完整    4）简明扼要

游戏：重音训练准确传递声音意图

三、服务人士的电话礼仪

1. 电话沟通前的准备

1) 准备好笔、笔记本、小镜子——方便记录和检查通话表现 

2) 充分掌握客户资料——知己知彼

3) 电话沟通的良好心态 ——心态决定通话的质量

2. 拨打电话的礼仪 

1) 拨打电话的原则 

2) 掌握正确的拨打电话时间 

3) 灵活处理不同的情况 
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4) 注意挂断电话礼仪

3. 接听与拨打电话的技巧 

1) 良好接听电话的肢体语言 

2) 重要的第一声

3) 规范的电话程序

4) 把握通话时机

5) 确认谈话内容

练习：电话服务场景角色扮演

四、营造有温度的电话服务沟通

1. 人际沟通 3要素

1) 自己和自己的关系

2) 自己和他人的关系

3) 自己和情境的关系

2. 人际沟通的 5种主要方式

1) 指责模式（权力型）的特质

2) 讨好模式（社交型）的特质

3) 超理智模式（完美型）的特质

4) 打岔模式（和平型）的特质

5) 有效的一致性沟通
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3. 与客户有效的一致性沟通

1) 沟通的基础-与客户建立信任

2) 沟通的关键-提升聆听能力

3) 沟通的跃升-有效的提问

结束：课程回顾 &  问题答疑 & 颁发奖品
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