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一、客户沟通的根底知识

1、沟通的概念——　一种信息交换的过程

　　　　　　                 交流信息、观点、理解的
过程

　　

2、沟通的作用

满足个体与他人互动的人际关系需要〔满足互动的需要而觉
得愉快和满意〕

加强和肯定自我

马斯洛的五个需求层次理论



3、沟通的根本要素
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二、倾听技巧

1、理解倾听

• “听”字的结构分析　　

“四”：代表眼
睛，要看着对方

“一心”：一心一意、
很专心地去听

“耳：听自然要
用耳朵

“王”“对方至上，把
说话的人当成王者对待

聽

ü 倾听的含义
　三层含义：

　　　　　　

　　　　　　　

听对方想说

没说出来

但希望你说的话

听对方想说

但没有说出来的话

听对方想说的话

五个层次：无视的听

　　　　　　假装的听

　　　　　　选择性的听

　　　　　　全神贯注的听

　　　　　　带同理心的听



听 有效倾听

一种天生的本能 一种需要不断学习和锻炼的技巧

一种纯粹的生理机能的反应 需要智力和情绪上的配合

一种简单、轻松的活动 比较复杂困难、要借助分析、理解和判断

不具有目的性、自然放松 目的性强，需要集中精力

比较分散、多向 方向明确，要剔除杂音

听力正常者均可做到 只有一部分人能成为优秀倾听者

很难创造价值 可以创造一定的价值

可以没有任何感觉 必须积极、专心

听与有效倾听的不同

有效倾听所发挥的作用绝不亚于陈述和提问

听得不认真会影响顾客的情绪；听得不清楚，会误解顾客的意思



2、倾听的作用

表达对对顾客的尊重和关心，使其对我们产生信赖感

获得相关信息，听出弦外之音，才能明白对方的深层愿望

解决问题，提高顾客满意度，判断出顾客关注的重点问题和真
正需求。

　

　　效劳质量的改进是倾听顾客意见的直接结果！



3、倾听的技巧

既要听事实又要听情感

　听事实：对方说了什么？意思是什么？

　　　　　认真听、听清楚即可

　听情感：他的感受是什么，需不需要给予回应

例：你的朋友告诉你“你看，这是我新买的IBM笔记
本电脑”---这是一个事实。

　　你说：“哦，是吗？在哪儿买的？”---这是你
对这个事实的关注。

　　但如果你这样答：“哦，真不错呀！改天我也
买一个。”---这是对情感的关注，因为你的朋友
买电脑是一件快乐的事，他跟你说是因为他很开
心。

永远不要有意打断顾客

　有意识的打断是绝对不允许的。

　“你先别说，你先听我说！”〔不礼貌、你好似
挑起了战争，对方会以同样方式回应你，最后二
人的谈话变成了吵架〕

　客服人员最好不要随意插话或接话，更不要不顾
顾客喜欢另起话题。　“等一下，我们的产品绝
对不会出现这样的问题******”



• 适时发问，帮助顾客理清头绪

• 顾客说话在，原那么上不去打断，而是要及时发问，比一
味点头更有效。

• 顾客有时欠思考，假设他就某个问题说三点理由，在第一
点上没完没了，你可适时发问“您的第二点理由呢？----
----帮说者理出头绪，言归正传。

• 清楚地听出对方的谈话重点

• 清楚地听出对方的谈话重点，也是一种能力。----不是所
有人都能清楚地表达自己的想法，特别在不满时，受情绪
影响时。

• 还要排除对方说话方式带来的干扰。----咬舌、口吃、地
方口音、语法错误、习惯用语

• 如听出了对方的谈话重点，要让顾客明白这点---“让我
们来看一看我是否理解了…”

• “我觉得我理解了…”作为开头语。

• ”你要说的东西…”　“我听到你说的是…”〔不好，不
易采用〕

• 适时表达自己的意见

• 在不打断对方谈话的原那么下，适时地表达自己的意见，
才是正确的谈话方式。

• 及时反响信息，可以更好地理解对方的意思，防止“误差
”积累。

• 顾客的某些观点可能有失偏颇，不符合你的口味，但应牢
记：“顾客很少愿意客服人员直接批语或反驳他们的观点
”〔如果实在无法对其观点做出积极响应，可采取提问方
式改变谈话重点，引导对方的谈话〕



• 肯定对方的谈话价值
• 一个小小的价值，被肯定，讲话者会很快乐，对肯定他的
人产生好感。

• 积极的评价和赞美，是获取对方好感物一大绝招
• “我们现在确实忙些”　你可以答“您在这样的领导位子
上，肯定很辛苦。”

• 保持微笑

• 4、如何成为好的聆听者
• 排斥是倾听的一大挑战！
• 我们的想法、信仰、观点、价值观可能会阻止我们认真倾
听他人

• 应能开放地对待新观点，有了学习新事物了解不同观点的
时机

• 聆听是一项非常艰苦的工作
• 建议1、不要忙着说话，听
• 建议2、不要急着下结论
• 建议3、注意“言外之意”
• 建议4、提出问题
• 建议 、防止外界干扰
• 建议 、保持心胸开阔
• 建议 、利用你的智慧
• 建议 、作出反响



三、提问的技巧
提问的作用

准确把握并满足顾客真正想法和需求
理清自己的思路。 〔您能描述一下当时的具

体情况吗"？"您能谈一下您的希望、您的
要求吗"？ 

通过提问，可以让愤怒的客户逐渐变得理智
起来。〔客户很愤怒，忘记向你陈述事实，
客户效劳人员应该有效地利用提问的技巧 
“您不要着急，一定给你解决好，您先说
一下具体是什么问题，是怎么回事儿？” 

〕
提问的技巧
开放式提问

封闭式提问—如果一名客服人员能正确大量
地使用封闭式提问，说明其职业素质非常

高。
提问时必须保持礼貌和谨慎

站在顾客立场上提问，不要仅围绕自己的
目的

足够的礼貌和自信、不鲁莽、也不要畏首
畏尾

给顾客留有足够的答复时间，其答复时防
止中途打断

问题须通俗易懂，不能让对方摸不着头脑
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