
、
课 程 名 称：《心理学角度的--客服专业工作能力塑造》

课 程 角 度： 以落地应用为目的出发点进行课程设计

课 程 研 发：  牟绎可 

一、课程描述

培训对象 客服人员 课程主题
“心理学角度的-

客服专业工作能力塑造”

培训方式 面授+多类互动教学 标准课时 1 天（6 小时/天）

壱、   课程简介

本课程以专业心理学实用工具作为指导，让客服职场素养能力这个看似软素质的

知识内容，以非常直观、明朗化数据方式清晰阶段指导。尤为难得让“人才界定”这个

相对容易主观化的概念，具备了更客观、科学的分析、指导判断标准。

学员通过课程以更客观的视角，了解“普通客服”与“专业客服”在思维意识，言行方

面的清晰差别管理要求，让自我认知状态走出偏颇、片面的主观认知。而是能够从专

业角度，科学系统性规划个人成长，以工作成果导向为目标 ，务实的、有效的精进自

己的全方面工作能力，以真正有力量的内核意识，匹配与意识对应的实战落地方法，

让真实高绩效表现，成为自身人才标签的真正实力证明。

更为意义深远的是，该课程意识、言行能力训练工具包，是一套在课后不断帮助

学员成长精进的能力支持系统。课堂中老师会教授学员如何长久工作生活中持续使

用，持续转化价值的操作方法，所以除了课程现场，以企业内部案例代入式课堂练习

过程中，可现场即时产生多项成果交付，最重要课后成果输出无限，学习转化价值超

高。 

二、课程目标

了解专业客服角色定位与工作原则及思维意识要求；

能通过专业工具科学了解自我工作能力水平以及建立科学成长规划；

、 学习让自己角色快速有效转化的工具指导方法；

学习有效进行客服沟通的专业系统方法；

学习用课堂工具和教授方法快速建立解决客服问题的有效逻辑思路；

学习将课堂工具使用多角度，长期延展到工作生活中的方法。
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三、课堂设施要求

教室：宽敞明亮/通风良好/温度适宜

桌椅摆放方式：根据教室格局及实际上课人数来确定

设备：摄影仪、白板、白板笔、大白纸、无线话筒或胸麦、音响设备等。
二、课纲设计：  1 天课时  (6 小时/天)

章节目录 工具技巧提供

第一部分：客服人员专业素养与工作成长阶梯

◆“能力温度计”客服指导版权工具系统导入

1、职业素养成长模型分析

--客服角色定位

--客服能力成长三阶段

--关键客服工作三个思维准则

2、客服冷静工作驾驭把控能力训练

-- 当下我的表现是“本能”还是“能力”？

   客观看到自我能力状态

   明确自我成长方向和言行纠正思路

-- 客户水平状态的专业分析

   客户沟通对话阶段水平分析

   客户深度需求清晰化判断

   反馈言行体系方向和思路整理

版权工具系统多角度使用

--客服定位

--客服成长阶梯

--客服思维

--客服能力训练

（内部实用权-禁传播）

第二部分：高效客服问题解决-沟通能力塑造

1、客服沟通基础核心原则技巧系统

-- 共同利益点思维表达

   表达角度提醒、表达方式训练

-- 四大利益思维表达技术

   正码思维、负码思维、固码思维、创码思维

-- 人际关系利他式亏欠技术

2、情绪型阻抗客户应对技巧系统

-- 情绪防身术

-- 我帮你式角色介绍法

-- 谦卑式致歉法（匹配关键环节技术：有效共情公

式）

3、高绩效沟通成果促进技巧系统

-- 驾驭沟通方向的四大提问技术

三套技巧方法系统

基础核心技巧 6 个

情绪阻抗应对技巧 3 个

高效成果促进技巧 5 个

（备注：大的技巧里面还

会包含若干小技巧）
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   开放、横向、纵向、封闭

-- 高效“非暴力”客服沟通技术

   事实、感受、需求、帮助

第三部分：“案例系统分析实践”及 “有效方案研讨练习”

1、内部案例系统分析实践研讨练习

-- 内部案例系统化分析

-- 应对原则思路整理

-- 应对话术方案设计

2、课后练习模式保持的落地建议

-- 每日案例总结记录

-- 周例会总结＋文字整理＋定期汇编成册

-- 客服问题处理情景模拟演练（每日晨会或例会）

内部案例分析及应对方案

（课堂现场交付思路）

（课后可整理为文字版）

备注：疑问处老师可提供指导支持

课后案例定期总结整理

（课堂提供方法）

（课后可内部整理）

备注：疑问处老师可提供指导支持
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