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前言

无论是政府、企事业单位还是社团组织，无论你提供的是有形产品还是无形产品，服务都已经成为了
赢得顾客好感和获取竞争力的方式之一。
无论是客服中心、呼叫中心、售后服务中心、电话销售中心还是政务中心，客服人员每天都在通过各
种方式与顾客进行沟通。
如何提高客服人员的沟通效率和效果？
如何让客服人员的沟通技能得到提升？
如何通过有效的方式和手段让优秀的沟通情景被大家共享？
本书通过10个角度、135个场景给出了答案。
全书从服务态度、顾客心理、倾听、发问、说服、处理抱怨、处理投诉、解答问题、沟通策略和沟通
礼仪10个角度，通过135个场景全面、生动地展示了各个环节中客服人员与顾客沟通的方法。
每个人都需要沟通，要想有效沟通必须掌握一种技能，而且要将这种技能通过某种方式加以提升。
本书用场景对话的方式，直接呈现沟通过程，以便可以快速而有效地提升客服人员的沟通技能。
无论你是一名有经验的客服人员，还是一个新手，本书的内容都值得你学习和阅读。
而且，我们提供的部分情景和呈现的具体问题有的可以直接运用于工作及沟通中，拿来即用，方便有
效。
需要说明的是，情景不同话不同，本书呈现的情景和沟通的话语不是在任何情况下都可以拿来使用的
，也不是惟一的表达方法。
读者要根据实际情景，灵活使用，不要生搬硬套。
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内容概要

　　本书从10个角度展现了客服人员在工作中可能会遇到的135个情景，针对每个情景，分别提供了客
服人员需要掌握的沟通技巧和方法，本书内容生动，具有很强的可操作性，是客服人员提高沟通能力
的实务工具书。
　　本书适合客户服务中心、售后服务中心、电话销售中心、呼叫中心、政务中心客服人员以及各中
心管理人员使用，也可作为沟通培训的教材，还可作为服务型企业的内训教材。
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章节摘录

插图：客服人员：好的，请稍等⋯⋯（经过查询后。
）你好，先生，您的手机返厂维修了，现在还在维修中。
顾客：我知道是返厂维修了，可是都两个星期了，你们能不能快点儿啊？
客服人员：对不起，因为返厂维修后就不在我们能够控制的范围之内，所以请您耐心等待。
顾客：我都打过好几次电话了，每次都叫我耐心等待，请问谁能给我那么多的耐心啊？
客服人员：不好意思，对于这种情况我们确实也没有办法。
顾客：让你们经理接电话，我跟他说。
客服人员：对不起，您的单子是我负责的，有什么问题我可以帮您解决。
顾客：你一会儿说这种情况不在你的控制范围，一会儿说对于这种情况你也没有办法，你能负责什么
啊？
赶快叫你们经理。
客服经理：您好，我是这里的经理，请问有什么能够帮助您的？
顾客：我的手机送修两个星期了还没消息，当初只说大约一个星期就能修好的。
客服经理：哦，您的手机返厂维修了，所以时间会比较长。
但是您也别担心，我们将对您的维修单进行跟踪，督促尽快修好，好吗？
顾客：你就告诉我具体什么时候能还给我手机？
客服经理：对不起，先生。
我暂时无法对您做出承诺！
这样吧，我们将会对您的维修单进行跟踪调查，一有结果我马上给您回复，我保证在半个小时以内解
决问题，好吗？
顾客：好吧。
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编辑推荐

《客服人员超级口才训练：客服人员与顾客的135次沟通实例》：会听，会问，会说服会讲，会做，会
服务说话有技巧，服务自然好服务态度：态度对了，服务才对顾客心理：把握心理，准确应对学会倾
听：听完再说，好处多多有效发问：发问有方，沟通舒畅说服顾客：站对角度，理性说服处理报怨：
先找事由，再行处理处理投诉：会说会问，能进能退解答问题：讲究方法，巧妙回答沟通策略：沟通
有术，说话有方
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