
《金牌客服锻造营：客户服务技巧与解决问题能力提升指南》
主讲：陈小洪

【课程介绍】
在当今 AI 技术如日中天般飞速发展的时代，产品之间的差异化正日益模糊。曾经，凭借独

特功能吸引客户的竞争方式已不再占据主导地位。随着社会经济的蓬勃发展，人们的物质需求
得到基本满足后，对精神层面的追求愈发凸显。在这般形势下，客户服务与情感交流已然成为
企业在激烈市场竞争中脱颖而出的关键要素。

客户不再仅仅聚焦于产品的性能与质量，他们更加珍视与企业互动过程中所获得的情感体
验。作为企业与客户之间沟通的重要桥梁，呼叫中心的话务员们承担着至关重要的角色。话务
员的服务水平直接决定着客户对企业的好感度以及忠诚度。

然而，话务员在工作中常常面临诸多挑战：
面对客户的各异情绪时，如何保持冷静并有效地管理自己的情绪？
当遭遇复杂问题时，如何运用专业的沟通技巧，迅速且准确地为客户解决问题？
在客户关系管理方面，如何构建、维持并发展良好的客户关系，进而提升客户的忠诚度和满意
度？

鉴于此，话务员对自身岗位的正确认识以及所需具备的专业技能显得尤为关键。通过持续
提升自身服务能力，话务员能够在 AI 技术普及的时代背景下，助力企业赢得竞争优势，满足客
户不断增长的精神需求，进而《金牌客服锻造营：客户服务技巧与解决问题能力提升指南》推
动企业的可持续发展。

本课程将沿着 “启智 — 锤炼 — 升华” 的客服人员卓越成长之路，引领话务员们掌握先进的
客户服务理念与技术，提升情绪管理与沟通技巧，优化客户关系管理策略，最终达成提高客户
满意度和忠诚度的目标。
一、“启智”—— 开启智慧认知之门

在技术飞速发展的今天，人工智能正在重塑各个行业，包括客户服务领域。第一天课程以
“启智”为主题，帮助学员明确客服人员作为信息传递者、问题解决者和形象塑造者的多重角色。
通过探讨工作职责与职业素养，应对 AI 时代的挑战。课程还将教授情绪管理和调节技巧，塑造
积极服务心态，并通过具体案例分析，提升沟通能力和服务质量，为后续的学习与实践筑牢坚
实根基。同时，帮助学员在实际工作中提供优质服务，为企业创造更大价值。
二、“锤炼”—— 磨砺专业技能之剑

在客户服务中，妥善处理客户投诉至关重要。第二天课程，将深入剖析投诉根源及其心理
过程，帮助学员掌握正确的应对心态和技巧，如首问负责制、CLARE 方法等，提升投诉处理效
率。通过“5A”投诉应对法则和用语规范，学员将学会高效安抚客户、解决问题。此外，课程还
将聚焦服务质量提升，优化服务接触点，提升客户体验，并通过案例分析和实操练习，增强学
员在各种情境下的问题解决能力，确保优质服务贯穿始终。
三、“升华”—— 铸就卓越服务之魂
第三天课程，将探讨电话谈判的重要性及其在客服中的作用，帮助学员掌握双赢谈判的原

则与技巧。通过学习 PREP 模型和 BATNA 模型，学员将了解谈判的基本理论和实践方法。课程
还将介绍 5W2H七问法等实用工具，提升学员的谈判准备和应对能力。通过案例分析与实战演
练，学员将在模拟谈判中获得宝贵经验，并通过导师点评与反馈不断完善，最终在实际工作中
实现卓越服务。

通过三天系统化的培训，学员将能够更好地应对日常工作中的挑战，为企业创造更大的价
值。



【课程亮点】
1. 全面覆盖客户服务核心技能：从角色认知到专业谈判技巧，涵盖客户服务全流程。
2. 实战演练与案例分析：通过真实的客户投诉案例和电话谈判模拟，提升学员的实际操作能

力。
3. 情绪管理与心态建设：注重情绪管理和积极心态的培养，帮助学员在高压环境中保持冷静。
4. 前沿理论与工具应用：引入 PREP 模型、BATNA 模型和 5W2H七问法等先进理论与工具，

提升谈判技巧。
5. 互动性强的教学模式：采用分组互动、团队共创等形式，增强学员参与感与实践体验。

【课程收益】
1. 明确角色定位：帮助学员理解客服人员的多重角色与职责，提升职业认同感。
2. 提升专业素养：掌握高效沟通技巧和服务标准，提高服务质量与客户满意度。
3. 增强情绪管理能力：学会识别与管理自身情绪，保持积极服务态度。
4. 掌握投诉处理技巧：通过“5A”投诉应对法则，有效解决客户投诉，提升客户忠诚度。
5. 精通电话谈判艺术：运用 PREP 模型和 BATNA 模型，达成双赢结果，提升谈判成功率。

【课程风格】
1. 专业严谨：课程内容基于专业的理论和实践经验，讲解准确、深入，为学员提供高质量的

学习体验。
2. 实践导向：课程设计紧密贴合实际工作场景，通过真实案例分析与模拟演练，确保学员能

够将所学知识立即应用于实践中。
3. 互动参与：采用视频导入、案例分析、小组讨论、团队共创及游戏体验等多种教学方法，，

增强学员的参与感与投入度，促进相互学习与交流。
4. 启发思考：通过引导式教学方法，激发学员的主动思考与创新意识，培养解决问题的能力。
5. 循序渐进：课程内容按照“启智—锤炼—升华”的逻辑顺序展开，逐步深入，确保学员能够

系统地掌握各项技能。
6. 情感共鸣：注重情绪管理和积极心态的培养，通过具体案例帮助学员理解和应对工作中的

情绪挑战。

【课程时长】3 天，6 小时/天

【学习对象】呼叫中心话务员

【课程大纲】
【第一天】“启智”—— 开启智慧认知之门
【分组互动】组团队/DIY学员名牌
【视频导入】：AI 人工智能会取代什么岗位 
一、客服人员角色认知：架起企业与客户链接的桥梁

1. 客服人员的三个角色
 信息传递者
 问题解决者
 形象塑造者

【团队共创】我喜欢的客户特点/我遇到过的美好服务体验
2. 客服人员的六个定位



 接听电话与处理咨询
 客户关系维护
 收集客户反馈信息
 专业素养提升
 高频问题应对能力
 信息收集与分析
3. 发展岗位竞争优势打破AI 人工智能时代变革的束缚
 人际沟通技巧
 服务技巧要求高
 多角色适应性
 专业技能持续更新

二、服务心态与情绪调节
1. 客户：企业存续之基
 理解客户的重要性
 以客户为导向的服务态度
 把握客户的需求：精准满足客户期望
 实现自我价值：在工作中成就自我 
 让工作有快乐的感觉
2. 认识情绪：甩掉身上的“班味”
 热线人员常见情绪现象的识别：了解自身情绪状态
 情绪的根源：探寻情绪产生的原因
 情绪的构成与表现方式：深入认识情绪本质
 情绪可以否转变：掌握情绪转变方法
3. 做情绪的主人：掌握ABC 理论
 ABC 理论介绍：阐释情绪产生的原理
 情绪智力测试：了解自身情绪智力水平
 快速缓解压力：情绪管理五步曲
 日常调节情绪的方法：保持良好心态
4. 让工作有快乐的感觉的小技巧：塑造阳光心态

【学员互动】：《情绪智力测试》
【理论模型】《ABC 理论》
【案例分析】

三、客户需求与服务技巧
1. 优质客户服务意识
 服务的内涵：明确服务的本质与目标
 服务的 4.0 时代：四维客户满意度
 客户对服务的六个需求与感知：精准把握客户需求
2. 客户服务质量提升
 客户对服务标准的定义：以客户视角定义服务标准
 良好客户服务的五要素：明确优质服务的关键
 管理顾客期望值：合理引导客户期望
 管理服务承诺



3. 客户沟通技巧
 沟通的常见问题：识别沟通障碍
 有效沟通的三个技巧：聆听-提问-回应
 化解沟通中的障碍的方法：提升沟通效果

【学员互动】游戏体验沟通障碍
4. 塑造专业的声音
 沟通破冰的首要法门：有温度的语言
 声音带来的情绪体验：听得见的微笑
 电话礼仪与服务禁忌

【学员互动】发音练习/游戏体验

【第二天】“锤炼”—— 磨砺专业技能之剑
第一部分：投诉处理的知识及应对技巧：客户为何投诉？
一、客户投诉的原因与心理分析

1. 深入剖析投诉根源：客户为何投诉？
2. 客户投诉带来的影响
3. 客户个性特征与投诉心理过程
4. 客户投诉的动机与形为表现

二、客户投诉的应对技巧
1. 面对客户投诉的正确心态：保持积极心态
2. 客户投诉处理技巧：先处理“情绪”，再处理“事情”
3. 处理投诉三招制胜：首问负责制、一次告知制、限时办结制
4. 对抗性沟通技巧：CLARE 方法

三、 高效处理客诉的五步曲：5A投诉应对法则
1. 安抚：倾听之要
2. 询问：道歉之诚
3. 解答：解释之详
4. 建议：解决之策
5. 共识：跟进之勤

【小组讨论】案例演练

四、投诉处理中的用语规范：投诉应对“六不”禁忌用语
1. 不用高风险语
2. 不作绝对性判断
3. 不主动引导第三方介入
4. 不推诿客户
5. 不挑衅客户
6. 不做超权限承诺

【小组讨论】各自经历中最难忘的客户投诉
【落地工具】《投诉应对“5A”模版》
【团队共创】使用《“六不”禁忌用语》列举工作中常见问题及处理办法

第二部分：热线人员解决问题能力提升：如何减少客户投诉的产生？
【小组讨论】某网约车司机致电客服中心【录音案例】分析



一、服务质量提升：客户服务的关键时刻
1. 服务关键接触点管理：优化服务接触环节
2. 客户视角优化体验：以客户需求为导向
3. 营造个性化服务氛围：冰山模型+钓鱼理论

二、解析服务质量差距模型：10分服务与 4分感知
三、正常服务情境的关键时刻

1. 首次接触
2. 服务过程
3. 结束阶段

四、特殊服务情境的关键时刻
1. 高峰时段
2. 紧急情况
3. 复杂请求

五、优质服务七步走：接听-确认-记录-解答-转办-反馈-总结
【落地工具】《冰山模型》
【案例分析】XX 通信公司热线客服人员将咨询电话引发成投诉
【团队共创】618某购物平台客户投诉案例分析

【第三天】“升华”—— 铸就卓越服务之魂
一、电话谈判背景与重要性

1. 电信行业竞争态势下的客户服务挑战
2. 电话谈判在电信客服中的关键作用
3. 电话谈判的目标 ：达成双赢结果

二、电话谈判理论模型
1. 谈判的基本理论 
 谈判的定义与类型 ：投诉处理/营销方案
 谈判的心理学原理 ：利益最大化模型解析
2. 电话谈判的模型 
 电话谈判的模型：PREP 模型 （立场-理由-证据-提议 ）
 双赢谈判原则阐述：BATNA 模型（最佳替代方案） 

三、电话谈判处理技巧与工具
1. 电话谈判成功要素：准备！准备！！再准备！！
2. 电话谈判处理技巧
 倾听与理解客户需求技巧
 表达自身观点的有效方式
 提出合理解决方案的策略
 应对客户异议的方法
3. 实用谈判工具：5W2H七问法
 介绍 5W2H 七问法的具体内容和应用场景。
 通过案例展示如何运用 5W2H 七问法提升谈判效果。

【理论模型】《PREP 模型》、《BATNA 模型》、《5W2H 七问法》
【落地工具】《5W2H七问法》《PREP 模版》

四、电话谈判案例分析与实战演练



1. 【案例分析】：成功案例分享 /失败案例分析 
2. 【实战演练】：分组模拟谈判 （企业可提供案例）
 分组模拟谈判，根据企业提供的案例进行实际操作。
 导师现场观察，及时给予指导和反馈。
3. 导师点评与反馈 
 对各小组的表现进行点评，指出优点和不足。
 提出针对性的改进建议，帮助学员提升谈判能力。
4. 【经验总结】实战复盘
 引导学员回顾实战过程，总结经验教训。
 鼓励学员将所学知识应用到实际工作中，持续提升电话谈判水平。


