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一、客户服务的重要性

核心竞争力就是获得客户忠诚度，让客户满意的能力。           

                              - 海尔 张瑞敏
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一、客户服务的重要性

顾客价值 =       为顾客创造的服务效用+服务过程质量

                    服务的价格 + 获得服务的成本

            服务对顾客的价值

            提供服务的成本

                            

公司潜在利润=



二、客户服务的本质

发现需求 满足需求

使用需求

潜在需求

心理需求



三、客服人员的基本动作

人的准备
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三、客服人员的基本动作

物品
案头必备
随查随用

名称 解释

产品知识及售后服务手册，销售员通
讯录 人员、价格、信息

客户资料目录、客户基本联系人的电
话、手机、传真、电邮。。。 核对、查询、联络

表单、记录本 客服工作的必要流程

笔、计算器 工欲善其事，必先利其器

产品三证…… 必备



三、客服人员的基本动作

业务技能

产品知识、业务流程

售后服务细则

电话服务技巧

处理投诉



客服是企业展示企业形象和传导企业文化的窗口

电话服务的礼貌用语

情景              不当用语                    礼貌用语
向人问好           喂                            您好
自报家门           我是**公司的           这里是**公司
问对方身份        你是谁?                    请问您是……?
问别人姓名        你叫什么名字?          能告诉我你的姓名吗？
问对方姓氏        你姓什么?                 请问你贵姓?
要别人电话        你电话是多少?          能留下你的联系方式吗？
问有某事           你有什么事？            请问您有什么事吗？
叫别人等待        你等着                     请您稍等一会儿
结束谈话           你说完了吗?”             您还有其他事吗?或您还有其他吩咐吗?
不会忘记           我忘不了的                  请放心，我一定照办。
没听清楚           什么?再说一遍!”          对不起，这边太吵,请您再说一遍,好吗？
询问情况      这个不归我管        我可以帮您询问下



电话服务技巧：5W2H法



如何接电话



如何接电话

顺序（做法） 要点（处理方法） 理由（为什么）

取听筒

• 铃响立刻接
• 准备便签纸
• 正确姿势

• 不使对方久等或不安，造成负
面清洗

• 声音响亮

自我介绍
确定对象
礼貌问候

• 能一次就明朗沟通
• 介绍公司名部门名、姓名
• 礼貌用语

• 给对方第一印象
• 告诉对方找对人/地方了
• 彰显形象

事项
• 确定来电者身份，目的
• 5W2H沟通方法

漏问或误记等错误发生要处理是
相当困难

结束：挂上电话 • 由对方先挂电话 • 以客为尊，留给对方好印象



接电话的注意事项
一、接电话要快，铃声响三声内要接起。
二、不要拿起电话就喊“喂”，要说“您好”。
三、要先自报家门，再询问别人身份。
四、对人要尊敬，多用“您”，“我们”，“贵公司”，“我们公司
（敝公司）”。
五、态度要恭敬，要用征求询问的语气，不能有命令、不耐烦的口气和
表情。多用“可以吗？”，“好吗？”，“不好意思”，“很抱歉！”



如何打电话

顺序（做法） 要点（如何处理） 理由（为什么）

整理准备 • 确认对方电话号公司名称、姓名
• 整理内容
• 将资料放置手边
• 正确姿势

• 错误时很失礼而且不经济
• 说明顺利
• 注意音声表情

确认对方
介绍自己
行礼仪

• 能一次就明朗沟通
• 必要时查对公司名称、部门

• 留给对方第一印象
• 责任分明
• 和对方的研讨顺畅

说明要事 • 有顺序说重点（5W2H）
• 避免形成单方面

• 工作能顺利进行
• 考虑对方的状况
• 需让对方完成理解

双方确认 • 重复说明此次通话内容、要点 • 漏掉或说错就相当困扰。

行最后礼仪后才
挂上电话

• 与谈话内容相对称之礼仪
• 待长辈或客户挂上电话后才挂

给客户有好感觉并且留下最好印象



工作人员在打电话的过程中应该注意以下事项：
 
1．简单明了、言简意赅
 
2．勿因人而改变通话语气，来客为尊。

 
3．说话速度恰当、抑扬顿挫、流畅
三思而后言。说话时速度要适当，不可太快。说话的语调尽量做到抑扬顿挫和流畅，给人

舒服的感觉。
 
4．最多让来电者稍候7秒钟
根据欧美行为学家的统计，人的耐性是7秒钟，7秒钟之后就很容易产生浮躁。因此，最多

只能让来电者稍候7秒钟，否则对方很容易产生收线、以后再打的想法。如果让来电者等待，
则需要说：“对不起，让您久等了。”



 
5．私下与人交谈需按保留键
在通话过程中，如果需要私下和其他人交谈时，注意按保留健，不要直接对着话筒跟其他人说话

。否则，有些私下的交谈甚至对人的批评语言在不经意间就让客户听到了，对方很可能因此而不高兴
。

 
6．不要大声回答问题
通话过程中不要大声回答问题，不然将造成双方的疲劳。如果当时所处的空间声音嘈杂，则应该

向客户致歉，并征求客户的意见，重新更换通话地点，或者留下电话号码稍后再拨。
 
7．指明对象会议中，勿将电话转接至会场
如果指定的通话对象正在参加会议，那就不应该将电话转接到会场中去。一般说来，参加会议的

人比较容易出现弹性疲劳，不适合接听电话。在这种情况下，可以将所有的电话全部据实记录下来，
等会议完毕之后再转交。

 
8．修正习惯性口头禅
很多人在说话过程中都习惯性地带有口头禅，在通话过程中应该努力加以修正和克服。因为口头

禅听多了容易让人产生疲劳而导致精神不集中，这对交流的顺利进行是很不利的。
 



9．断线应马上重拨并致歉
如果在通话过程中突然发生意外情况而导致通话中断，那么就应该按照对方的电
话号码迅速重新拨打过去，不要让客户以为是你故意挂断了电话。
电话重新接通之后，应该立即向客户致歉，并说明断线的原因，从而赢得客户的
理解。
 
10．勿对拨错电话者咆哮
如果对方不小心拨错了电话，那么记住不要对拨错电话的人大呼小叫，而应该礼
貌的告知对方电话拨错了。因为电话接通后已经报上了公司名称，如果此时对人
不礼貌的话，等于破坏了公司的形象。
 



11．请教来电者的姓名
通话的时候一定不要忘记请教来电者的姓名，这样便于日后的联系和交流，有利
于培养固定的客户群。通常来说，请教来电者称呼可以采用类似的语句：“请问
您贵姓”、“请问贵公司宝号怎么称呼”。



打电话的几大关键点

1.了解时间限制：早上10：00～11：30、下午2：00～4：00 

2.通话时机

最佳的通话时间主要有两个：一是双方预先约定的时间，二是对方
方便的时间。



打电话的几大关键点

3．通话长度和通话内容
对通话长度控制的基本要求是： 3分钟原则。长话短说。

4.征询通话者是否方便接听电话



如何处理顾客的投诉

客户另找卖主的原因

3% 由于营业地点变更

7% 由于顾及其他朋友关系

9% 由于竞争者争取客户

14% 由于客户对服务不满意

68% 由于卖方人员态度冷淡



客户投诉的原因

A 客户希望他们的问题能得到重视 

A 希望被尊重

A 能得到相关人员的热情接待 

A 获得优质服务，能使他们的问题得到圆满的解决



如何看待顾客的投诉和投诉的顾客

客户投诉是给我们改进服务的机会

客户投诉是我们将不满的顾客转变为最
忠实顾客的机会

客户投诉是 客户是



投诉顾客的类型

愤怒性顾客

恶语相向，歇斯底里

温和型顾客

不露声色，难以判断



投诉顾客的类型

理智型顾客

谈判专家，据理力争

噩梦型顾客

纠缠不清，无法沟通



投诉顾客的类型

质量监督型顾客

改进服务/产品质量

粉丝型顾客

分享他的满意



处理投诉的基本方法

投
诉
处
理

步骤 目的

聆听 了解客户的需求，从而获得处理投诉的重要信息

尊重 给足顾客面子，平息顾客的负面情绪

同情 对顾客的遭遇和情况表示同情，获得好感

询问 找出问题所在，为提供解决方案收集信息

解释 澄清事实，提供解决方案

解决 满足顾客的需求

增值 解决方案﹥顾客的期望值

记录 将各类反馈信息汇总分析，总结经验，汇报上级



处理投诉的大忌

缺少专业知识 

怠慢客户 

缺乏耐心，急于打发客户 

允诺客户自己做不到的事 

急于为自己开脱 

可以一次解决的反而造成客户升级投诉




