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《一线客服：优质服务感动客户，服销联动创造价值》

主讲：王庆晨老师

学习对象

一线客服、客服代表、客户经理等等。

时间安排

2-3天/期（6小时/天），可根据客户需求DIY。

授课形式

心态游戏+理论讲解+案例分析+课堂练习+视频分享+脚本分析+实战演练+小组研

讨+互动答疑等。

课程大纲

一、卓越客服之高级沟通技巧——夯实基础技能，满足来电需求

1. 高级沟通技巧之“倾听”：听出异议及需求，让客户对服务和产品更满意
 倾听的“三个细节”

 倾听的“五种状态”

 倾听的“两层含义”

讲解：如何听出客户背后问题，剖析潜在价值

案例：客服人员因专业术语引发的客户不满意

演练：你听出客户不满的原因了吗？有何需求？

2. 高级沟通技巧之“应答”：给出回应及态度，让客户对服务和产品更满意
 应答的“回应”技巧

 应答的“认同”技巧

 应答的“确认”技巧



2

 应答的“澄清”技巧

 应答的“记录”技巧

案例：错误应答引发的客户不满，有效应答带来的服销机会

演练：面对容易引发客户不满意的工作场景，如何正确应答？

3. 高级沟通技巧之“提问”：挖掘意图与需求，让客户对服务和产品更满意
 提问的“情商技巧”

 提问的“三大原则”

 掌控沟通局面：金字塔提问

 创造客户的需求：三级提问

设计：提问挖掘客户信息（背景、需求、期望值等）

练习：提问挖掘保全客户、理赔客户的需求与目的

4. 高级沟通技巧之“赞美”：气顺话甜利沟通，让客户对服务和产品更满意
 赞美的目的与障碍

 赞美的三个步骤

 三大赞美技巧讲解与运用

 赞美的话术设计

讲解：如何赞美不同类型的客户

分享：对强势、中高端客户的常用赞美词汇

演练：根据客户性别、名字、方言、所在地等信息的赞美

5. 高级沟通技巧之“引导”：化腐朽为神奇，让客户对服务和产品更满意
 什么是引导？

 引导的意义

 引导的作用

 引导的方法

互动：腐朽化神奇

案例：巧妙引导化解客户对产品规则等问题的不满

6. 高级沟通技巧之“同理”：将心比心更亲近，让客户对服务和产品更满意
 什么是同理心？
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 对同理心的正确认识

 同理心与同情心的区别

 同理心表达“三步骤”

案例：一次错误的同理引发的客户不满意

演练：你们什么破产品、破服务……（利用同理化解客户怒气）

二、卓越客服之体验升温技巧——增强客户体验，推动服务升温；加深服

务印象，获取客户信赖

1. 客户体验升温技巧之“正意识”
 你接触客户的目的是什么？

讲解：正确“两目的”

 帮助客户你可以得到什么？

分享：经典“三案例”

 服务与营销的“最高境界”

视频：卓越的8072

 服务与营销的“必破心态”

讲授：糖、盐、石头

2. 客户体验升温技巧之“好声音”
 何谓好声音？

 好声音的“关键”

 好声音的“优势”

 好声音的“要素”

体验：托“气”找“音”咬“字”

练习：塑造好声音之“胸腹式联合呼吸”法

演练：工作场景中声音要素的使用，提升客户体验

3. 客户体验升温技巧之“提满意”
 客户满意度的涵义

讨论：客户满意度计算公式

 客户评价是 Ta的体验
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分享：客户评价≠你的付出

 决定客户满意度的指标

案例：超越客户的预期，给客户以惊喜

 如何提升客户的体验值

讲解：如何彰显“专业度”提升服务满意度

教授：如何通过“反应度”提升服务满意度

 如何管理客户的期望值

分享：影响客户期望值的“三大因素”

教授：管理客户期望值的“四步策略”

4. 客户体验升温技巧之“建信赖”
 “名字”建立信赖度

讨论：名字要是不好听咋办

 “工号”建立信赖度

体验：说与不说有没有区别

 “称呼”建立信赖度

视频：客户的“自己人”

 “话题”建立信赖度

分享：男女客户可聊话题

 “声音”建立信赖度

讲授：语调与助词的运用

三、卓越客服之洞察客户技巧——深度挖掘需求，洞察服销机会

1. 客户心理分析：读懂客户的心
 客户为啥总是拒绝你？

体验：那些错误的沟通与表达

 客户想要什么？

讲述：声音+语言的正面引导

 识别“六大客户消费类型”

分享：针对不同类型客户深度挖掘需求的技巧及话术
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2. 客户心理分析：抓住客户的胃
 不满意的客户想要啥？

讨论：客户为何总是针对你？

 客户不满意时，只想做哪两件事

分享：让客户满意的沟通技巧与话术

 识别“不满客户四种类型”

分享：针对四种类型客户“变诉为金”的处理技巧及话术

3. 客户心理分析：客户常见的状态
 客户说“再……投诉你、发火、发飙、发怒”的心理活动

剖析：应对思路，应答话术

 客户说“我不需要、我不听、不考虑”的心理活动

讲授：应对思路与话术脚本

 客户说“我需要时，再找（联系）你”的心理活动

剖析：应对思路，应答话术

 客户说“费用高、价格贵、要礼品”的心理活动

讲授：应对思路与话术脚本

 客户说“晚点（改天）办，却一直爽约”的心理活动

剖析：应对思路，应答话术

4. 客户心理分析：客户性格类型分析
互动：四种性格类型测试工具运用

 不同性格的特征分析

 不同性格的语言模式

 不同性格的声音特征

 不同性格的喜怒缘由

 不同性格的优缺分析

 不同性格的心理需求

分享：四种性格客户的沟通模式变化

练习：四种性格客户的服务、营销话术设计
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四、卓越客服之服销实战技巧——把握服销契机，创造更大价值

1. 优秀的“服销开场脚本设计”
 切入营销优秀开场白的两大关键

讲述：自杀式开场白的特征

 切入营销优秀开场白的三大原则

分析：现用营销开场白剖析 

 脚本设计：最有效的八种服务切营销开场白

分享：根据“客户类型、等级、历史、…”设计服务切营销开场白

练习：根据“客户业务、消费、共性、…”设计服务切营销开场白

2. 关键的“产品推荐话术设计”
 产品介绍的“简单”法则

 产品介绍的“两要”法则

 产品介绍的“夹心”法则

 产品介绍的“不问”法则

 最实用有效的产品推荐方法

 好处介绍法

 对比介绍法

 分解介绍法

 客户见证法

演练：如何有效推荐我们的主推产品

分享：多套针对目前主推产品富有吸引力的脚本话术

3. 必会的“异议化解万能法则”
 异议产生的原因

 异议的类型分析

 异议处理的“万能法则”

 万能法则一

 万能法则二

 万能法则三
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现场演练：针对产品、服务、营销异议进行化解情景模拟演练

4. 必学的“信号把握促成技巧”
 主动成交信号与时机把握

 促成的语言信号

 促成的情感信号

 五大促成技巧与话术设计

 附加销售法

 极致价格法

 危机促成法

 展望促成法

 万能促成法

分享：神奇的“万能促成句”

模拟：帮助学员掌握3种以上的促成方法

设计：编写主推业务促成话术脚本，AB搭档练习

课程说明：本课程属于量身定制课程，可根据客户需求及课前调研

结果调整课程内容。
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