
温暖触达、效能提升《客户服务热线沟通技巧》培训方案

主讲人：朱美林

课程背景：

服务热线作为一个受理客户意见和建议的平台，已经成为企业对外服务的统一窗口，作

为对外服务的第一站，热线坐席人员的规范服务和沟通技巧将对树立企业良好形象有着至关

重要的影响，只有不断提高坐席人员的沟通能力，制定有效的服务策略，才能快速地处理各

类疑难问题，有效化解客户投诉风险，减轻后台部门的工作压力，传递企业优质服务的内涵。

本课程将对热线电话服务的各个过程，并对每个过程如何与客户进行沟通的重点和技巧

进行详细的梳理和培养。

课程目标

● 塑造热线坐席人员良好的声音魅力与专业度；

● 掌握热线服务规范，以恰当的方式表达尊重，避免冒犯；

● 学习提高人际敏感度，因人而异巧妙沟通；

● 理论与实操相结合，简单、易学、实用；

● 突出看、听、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发学员的学习兴趣。

▐ 培训人群:

客服电话工作人员、热线坐席人员

▐ 授课讲师：



朱美林

▐ 培训时长：

半天/三小时（具体时间分配由实际情况而定）

▐ 培训效果呈现：

● 知识实战性：让学员不但听得懂、记得住，而且用得上、做得到 

● 授课训练性：学以致用，情景演练强化知识点记忆；分组学员点评、分享加深理解；老

师总结辅导，加快知识吸收，通过训练呈现完美职业形象 

● 授课生动性：寓教于乐，多采用视频教学、塑造学员喜欢的学习氛围，采用讲授、讨论 、

案例分析、学员经验分享，等多种培训形式， 

服务热线沟通技巧课程大纲：

第一讲：热线电话的接听与话术使用

一、领悟对外服务真谛

二、树立“五心”服务理念

1. 接听来电

2. 解答咨询

3. 接受意见

4. 解决问题

5. 工作过程

第二讲：沟通技巧之一——超强亲和力培养



一、热线人员亲和力的建立过程

1、坐席亲和力之“真”

2、坐席亲和力之“温”

3、坐席亲和力之“谦”

二、热线电话亲和力如何表现

1、正确发音方式

2、声音控制能力

3、声调的控制

4、音量的控制

5、语气的控制

6、语速的控制

7、微笑的训练 现场训练温柔、甜美的声音

第三讲：沟通技巧之二——服务用语体现政府热线形象

一、礼貌用语的使用

1、十字礼貌用语

2、软垫式语气运用

二、接听电话服务规范

1、接听电话礼仪细节

2、注意电话礼仪禁忌

案例：12345 客服代表错误表达方式

第四讲、沟通技巧之三——热线服务人员倾听技巧

一、倾听的三层含义

1、倾听的障碍



2、倾听中停顿的使用

3、倾听的层次

二、如何有效倾听

1、表层意思

2、听话听音

3、听话听道

三、倾听的四个技巧

1、回应技巧

2、确认技巧

3、澄清技巧

4、记录技巧

现场演练：客户投诉抱怨事情反馈那么久，还没有来解决

第五讲、沟通技巧之四——与客户建立同理技巧

一、热线人员同理心建立

1、热线人员对同理心的正确认识

2、热线人员表达同理心的三种方法

3、热线人员同理心话术的养成

二、热线人员赞美技巧

1、赞美来电市民的目的

2、赞美来电市民的方法

现场训练：如何赞美反馈事件的市民

第六讲：基于因人而异的电话沟通技巧

一、热线人员运用DISC识人技巧



1、热线人员通过来电第一印象分辨不同人格

2、热线人员巧用 DISC 进行沟通

3、与来电市民沟通中的误区和应对方式

二、DISC在热线投诉处理中的作用

1、提升自我行为管理——沟通中控制自己的情绪

2、提升服务敏感度——观察不同人的反应，知道他人想要什么

3、因人而异进行沟通——凡事从他人角度出发

4、提升问题处理效果——同频共振，达成共识

分组演练：模拟不同性格的人该如何沟通
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