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客户服务沟通技巧提升训练 2 天

培训目标：

本课程立足于客户沟通的实用技巧，从沟通的准备、沟通的前期印象到沟通的具
体技巧以及关系的维系等方面提供全面训练，帮助服务人员熟练掌握和应用沟通的原
理和技巧，建立良好的沟通意识和心态，提高社交能力与职业素养，逐渐养成有效沟
通的习惯，增强与高层客户沟通的自信。

 学员对象：

客户经理、客户服务人员

学员受益：

1. 掌握高效沟通的前期准备技巧

2. 树立正确的沟通心态
3. 了解客户风格类型
4. 养成良好沟通习惯
5. 掌握获得客户良好印象的方法
6. 提升与客户沟通的技巧
7. 改善客户关系
8. 赢得客户的信赖

课程内容：

第一单元：高效沟通的前期准备(不打无准备之仗)

1. 个人准备

1) 积极的敬业心态

2) 虚心的空杯心态

3) 坚定的自信意识

4) 成熟的心理素质

5) 真诚的双赢理念

2. 克服障碍

1) 障碍一、个性

2) 障碍二、情绪

3) 障碍三、态度

4) 障碍三、自我限定

3. 了解客户

1) 前期调研

2) 现场观察

3) 客户性格类型与应对策略



行业咨询顾问行业知识供应商 |服务热线：400-699-0592 |

2

  

4) 尊重客户理解客户

5) 将心比心换位思考

第二单元：客户沟通的策略与技巧(找方法不找借口)

1. 沟通要有好印象

1) 重视非正式沟通

2) 沟通需要主动(主动沟通的方法与要点)

3) 电话沟通中的注意事项

4) 文字（email、传真）沟通中的注意事项

2. 沟通要有好方法

1) 重要的第一印象(形象、礼仪在沟通中的重要作用)

2) 自我介绍的技巧

3) 沟通就是说话吗？沟通就是做人：表里如一、诚信守约

4) 沟通的目标要明确

5) ——沟通最重要的是聆听他人 把专注力放在他人身上

6) 沟通的关键是寻找共同点

7) 客户沟通的语言技巧

8) 客户沟通的肢体语言技巧

9) 获得客户信赖的具体措施

10) 与客户沟通的尺度把握

11) 巧妙利用资源

3. 沟通要有持续性

1) 客户的感觉阶梯

2) 真诚的关心他人

3) 用心维系客户关系

4) 运用团队力量维系客户关系

5) 巩固现有客户关系的方法

4. 现代服务体系下服务人员必须提升沟通能力

1) 营造沟通氛围

 沟通地点
 沟通时间
 双方情绪
 灿烂笑容
 赞美肯定
 情绪调整
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2) 三明治法则

 第 1 层-积极情感层面：理解、肯定、鼓励、赞美

 第 2 层-核心问题层面：询问、建议、忠告、要求

 第 3 层-积极情感层面：鼓励、肯定、赞美、希望

3) 高效沟通四要诀

 信息传递多向性
 信息传递标准化
 信息传递多样性
 信息传递短平快

4) 高效沟通六步曲

 营造氛围
 理解共赢
 分析策划
 提出方案
 认同执行
 实施检查

5) 电话沟通礼仪规范

 语音、用语和聆听规范训练
 服务电话接听规范训练
 常用的文明服务用语训练

6) 影响沟通效果的因素

 内容

 声音语言

 态度、情绪信心

 现场演练：态度训练

 现场演练：客户经理提高信心能力训练

7) 深入对方情境

1) 面对客户激动如何引导

2)对方最关心的是什么

3)情感处理三步曲

4)进入对方心理舒适区

5)如何与客户沟通时插入自己的话

6)如何引导客户的思维

 案例分析、点评、讨论、总结
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