
                                                                 

最美客服-以客为尊

——优质客户服务体系、心态与沟通技能

讲师：孙凯民 

课程目标与收益：

在服务管理层面，目前，国内绝大部分稍有规模的企业都会制定相关的规
范制度来对服务工作进行管理，但这种管理往往局限于简单的服务事件处理和
对责任人处罚，各相关部门只有一些零零散散的规范流程，范围也局限于营销
部门或服务部门，没有形成一个有效的体系去运作，人员经常换，制度常更新，
根本原因是在于企业没有一群专业的客户服务管理人才梯队，也没有搭建一个
有效运作的服务体系。

为此，作为企业服务窗口的客服部门，面对不断攀升的客户规模和种种服
务问题更是压力倍增。如何采取一定的措施做好投诉的预防？如何有效控制及
处理客户的问题升级？从而在维护客户与企业自身合法权益之间取得平衡？已
经成为众多企业面临的一个重要难题。因此，打造一个“以客户为中心”的服务
管理体系显得尤为重要，这是企业发展到一定阶段，企业领导者需要重点关注
的重大项目，也是企业提高竞争力和改善客户满意度的不二课题！

在服务沟通层面，对于 70-90%的工作时间都用于与客户沟通的客户服务
人员如何理解理解服务的重要性？客户服务人员如何构建良好的心理状态？如
果这个世上没有失望的客户不是很妙? 但这并不是事实之道。 无论你多么努力,

你一定遭遇难缠挑剔的客户。
课程中包括一套经过多年实战考验的客户服务人员心态分析、主动服务训

练的综合课程，将国内外先进的客服理念及沟通方法、客户心理分析及服务技
巧融入课程中，使学员的服务意识及实际问题处理技巧得到迅速提升。一方面
能正确、充分认识服务的价值，挖掘客服人员的工作动力；另一方面通过正确
认识理解客户的重要性及服务本质，以及通过客户心理和行为分析，针对性地
提供高质高效的服务；最后还能掌握服务中沟通技巧和服务规范，树立公司的
良好形象和品牌。
培训对象：

 各类服务窗口客服人员 

课程特色：

 通过理论讲解+丰富案例+现场演练，学员的服务意识及实际问题处理

技巧得到迅速提升 

设计多场讨论，学员与讲师间进行深入互动 

 对不同类型的客户类型的应对技巧进行重点阐述

           



                                                                 

课程时间：12小时，共两天

授课方式：课堂讲授  技能测试 案例研讨 � 录像分析 · 实战演练 �

课程内容：
注：从工作而言，客服人员要有好的心态，才能有好的态度服务客户，最终解决

客户的问题。课程设计编排是以终为始的原则，先分析客户的问题和需求，导出客服

人员应有的态度，并从技术上实现。

心篇：服务理念认知和心态建设

第一单元：客户服务理念与服务体系建设
一、客户服务认知
1、什么是服务和客户服务？
2、服务概念蓝图
案例：客户网购体验过程
3、优质服务的四大特性
4、我们的客户是谁？
5、客户的十大需求
6、国际上对完美服务的理解
二、为何企业对服务提出高要求？
三、客户满意度分析
1、服务水准层次图
2、深入探寻客户不满根源；
3、迈向卓越服务的四种障碍。
4、《客服莫生气歌》

四、开展服务体系建设的经验分享

1、服务的远愿、使命和价值观

第二单元：客户运营管理与维护（备选）

1、客户运营管理与维护

2、移动 VIP 客户的维护借鉴

练习：大客户服务管理蓝图设计

第三单元：客户服务原则与心态
一、积极-客服应有的阳光心态
1、服务过程中的积极评判
2、积极的思维和语言
二、尊重-投诉人员应有的职业体现
1、不亢-你的姿态是否过高；
2、不卑-你是否在委曲求全。
三、责任-你是否只是认真接下投诉？
1、承任心的三大要素
2、客服人员责任程度测试
四、同理心-让你的心与客户沟通
1、同理心的两个障碍
2、共情三步骤

术篇：客户服务技能与方法

第四单元：客户服务沟通技能

一、怎么听——聆听 3R1F

测评工具：聆听能力测试

三角演练：聆听的全技能掌握

二、怎么问——漏斗式询问模型

1、开放-了解需求冰山

2、控制-引导服务方向

3、封闭-掌控服务进程

三、怎么说——5W2H

讨论：该说与不该说

第六单元：客户服务规范与礼仪

一、礼仪的定义 

二、礼仪对企业的重要性

三、服务中的形象失误

四、服务中的语言训练

1、语音、语气、语速

2、敬语与禁语

五、服务规范树立与要求

仪表、坐姿、距离

电话、访问、引路……

           



                                                                 

【案例】：回答“是”还是回答“对”？

四、身体语言

第五单元：客户行为分析与应对

（工具：服务录音、录像）

1、老虎型客户特点与应对

2、孔雀型客户特点与应对

3、考拉型客户特点与应对

4、猫头鹰型客户特点与应对

5、变色龙型客户应对

仿真演练：四型客户应对演练

第七单元：客户投诉认识与处理

一、正确面对客户投诉
1、如何理解客户投诉？
2、客户投诉的内在需求
3、投诉的“危”和“机”
二、客户投诉处理六步法

1、奠定基调-让客户一见钟情

2、诊断问题-探寻投诉的暗结

3、澄清说明-让客户明明白白

4、寻求方案-与客户一起来吧

5、达成共识-双赢才是真的赢

6、跟进提升-从优秀追寻卓越

第八单元：课程回顾

           


