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售后客服沟通技巧

主讲人：宣传部



 一把坚实的大锁挂在大门上，一根铁杆费了九牛二虎之

力，还是无法将它撬开。钥匙来了，他瘦小的身子钻进缩

孔，只轻轻一转，大锁就“啪”地一声打开了。

       铁杆奇怪地问；“为什么我费了那么大力气也打

不开，而你轻而易举地就把它打开了  呢？”

       钥匙说：“因为我最了解他的心”

每个人的心，都像上了锁的大门，唯有关怀，才能了解别

人，所以沟通时一定要为对方着想

前言



售后客服工作概述
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售后客服工作概述



所谓售后服务就是充分了解客户，研究客户心理，注重售后细节，改进工

作缺点，提高服务质量，通过全程优质服务，以换取客户的信任度。

售后服务是什么？

市场的竞争归根结底是对客户的竞争，无论是出售产品还是出售服务，最

终客户的满意度才是检验销售工作成败的标准。

真正的销售始于售后，售后是下一次销售的开始。

售后客服工作概述1



售后服务对公司的重要性

能够扩大客户群体，发展忠诚客户甚至是终生客户；

推动老带新的工作进展；

增加公司在同行竞争中的优势地位；

为公司销售工作的开展奠定扎实市场基础；

提高公司产品的信誉度与美誉度；

有利于公司企业形象的整体对外输出；

售后客服工作概述1



售后服务对个人的重要性

能够得到客户认可，成为客户朋友；

推动客户再次复购；

达到培养忠诚客户、巩固老客户的目的；

增强口碑效应，树立健康代表形象；

有利于以老带新、促进个人销售业绩的提升；

售后客服工作概述1



你和你的公司应该做的，都做到了，
客户认为你和你的公司还可以；

份内的服务

可做可不做的服务，你也做了，客户
认为你和你的公司很好；

边缘的服务

你都做到了，客户认为你和你的公司不但是商场上的合作伙伴，同时客户还把你
当朋友。这样的人情关系是竞争对手抢也抢不走的。

与销售无关的服务

售后服务的三个层次1
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售后客服电话技巧



客服通常用语

• 您好，请问有什么能为您服务。

• 您好、稍等、不好意思，让您久等了，谢谢、
麻烦您、不客气、请、再见。

• 无法满足客户时，第一句话前必须要用“非常抱歉
”

售后客服电话技巧2



客服严禁用语

喂！不知道！

不管！不行！

不是告诉你了吗，怎么还问？

我就这态度！

自己看着办!

售后客服电话技巧2



健谈客户的应对技巧

1.心理分析

为一时之乐，表现欲极强

寻求击败对方的满足感

发泄内心的不满

2.应对技巧

不怕苦，不胆怯

适当倾听、适时恭维

严格限制交谈时间

售后客服电话技巧2



一般性客户的应对技巧

1.果 断

2.自我意识和自尊心强

3.不怕麻烦

4.追求货真价实

5.不要欺骗客户 

售后客服电话技巧2



沉默客户的应对技巧

1.诱导法

利用不断的发问

• 开放式提问：简答题（论述题）
• 封闭式提问：选择题（单 选）

2.捕捉对方的真实意love

3.循循善诱，让对方打开心扉

售后客服电话技巧2



改善倾听技巧十步法

重视倾听

与客户交淡时注意每一句话

作记录，记下要点

在必要和适当时，复述客户的话并请他确认

对客户说话的语气、语调和任何暗示充分重视

售后客服电话技巧2



改善倾听技巧十步法

消除环境干扰

不要猜测客户会说什么

在接客户电话时，不要同时做其他的事

在接客户电话时，不要同时与其他人谈话

自我评价倾听技巧，留意哪些地方需要改进

售后客服电话技巧2



客户服务应注意的基本礼节

“早上好，王老师，我能为您做什么吗？”

“下午好，张老师，今天好吗？”

“能为您效劳吗？”

“您好，我能帮您什么忙吗？”

向客户致意，表达希望提供帮助愿望

售后客服电话技巧2



客户服务应注意的基本礼节

“我会在三点之前给您电话。”

“产品会在星期五到。”

“请您稍等，我会立即给您消息。”

“我会马上打电话为您查一下结果。

”

使用积极的、以行为为导向的、明确的语言

售后客服电话技巧2



客户服务应注意的基本礼节

不断使用有礼貌的语言，客户称呼统一使用“您”

“谢谢您”，“不客气”。

“谢谢您的工作。”

“同您谈话很高兴。”“谢谢您打电话来。”

“谢谢您的支持，再次感谢您。”

“请您随时打电话来。”

“请您稍等一会儿，或者待会儿我打回来。”

售后客服电话技巧2



客户服务应注意的基本礼节

“如有任何问题，我会随时给您回电。”

“您会有周五之前拿到文件。”

“一得到消息，我就会打电话给您。”

“会面的时间改到一点钟。”

随时通知客户

售后客服电话技巧2



电话接听十项基本礼仪

左手持听筒，右手拿笔；

电话铃声响三声内接听；

主动自报家门；

确定来电者身份和姓氏；

了解来电主要目的；

售后客服电话技巧2



电话接听十项基本礼仪

注意声音和表情；

保持正确的姿势；

重复并确认来电要点；

最后道谢，节日问候；

让对方先收线；

售后客服电话技巧2
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售后客服问题处理技巧



客户问题的意义

希望企业能提供更好的服务

对企业还抱有希望

对企业充满了信任

可以看到忠诚的客户

可以发现商机

售后客服问题处理技巧3



客户问题的产生是因为客户期望与体验差距

客户问题的产生

心理愉悦感、心理感知度、心理满意度

客户满意心理分析

售后客服问题处理技巧3



应 对：为客户提供服务时做到有备而“战”；

企业原因问题型

应 对：

真诚道歉，并承诺更换商品及给予一定补偿；

产品质量问题型

问题产生的基本类型与应对3



应 对：不要太直接，注意语气委婉；

自身原因问题型

应 对：

自我疏散压力，严求律己；

服务不当问题型

问题产生的基本类型与应对3



处理问题九忌

你可能不明白

你要投诉吗

你肯定自己搞错了

你别激动

我们不会、我们从没

你喊什么

你什么意思

你想干什么

你想怎么样

售后客服问题处理技巧3



处理问题十禁

不可能

不知道

不清楚

我以为

不可以

我不会

随便你

这是公司规定

你可以投诉我
你不就是要钱吗

售后客服问题处理技巧3



说-沟通的核心

音色是一种重要的非语言文字语言！

不同的音色比较语气本身传递的信息更多。

交谈中，语气和重音的不同会给对方带来不同的感受。

要注意抑扬顿挫；

态度、热情、真诚、耐心

把握好语气、语调、语速

措辞要简洁、专业、文雅

沟通的三个行为3



问-沟通的行为

获得足够的信息

在对方不察觉情况下控制局面

让对方觉得在主导谈话，给对方制造参与感；

有利于打破局面

沟通的三个行为3

http://journey.yanj.cn/


听-沟通的基础

认真的听

适当的反馈

同理心

给出建议

沟通的三个行为3



用积极的语调表示你提供帮助的能力和许诺。

接受

真诚的道歉表达给客户带来的不便之处。

道歉

处理客户问题的基本功——7A法3



• 感同身受表示我们的理解

和愿意提供帮助的意愿。

认同

• 将每个案例区分对待

• 避免偏见和意气用事

• 不打断客户，虚心倾听客户的意见

• 收集信息时，提问题并澄清自己理

解程度

分析

处理客户问题的基本功——7A法3



提出合理、可

行性解决办法，

提供多种解决

方案和建议

建 议

 确认提出的方案对

客户是可行的

协 议

表达我们的真诚关爱、

提供帮助的承诺、感

谢客户对工作的理解。

保 证

处理客户问题的基本功——7A法3
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售后客服服务标准



• 售后服务是除了付出脑力和体
力还需要付出感情，我们和我

们的客户接触，要是付出感情

我们的客户会感觉到的，要让

我们的客户知道我们是真的关

心他们的。

付出感情

• 做好客户的详细记录，对客户的所
有情况都有记录，包括客户企业类

型，规模、合作情况等我们每次沟

通的时间和内容。我们只有对客户

充分的了解，才能知道客户所需。

做好记录

如何做好售后服务4



• 针对不同的客户类型进行不同

的管理，需要在每一次客户电

话接通的第一时间进行准确的

沟通。

分类管理

• 答应客户的事情一定要做到，不要
对客户失言，包括我们和客户约定

的拜访时间都不要迟到，客户的任

何问题一定要在第一时间解决，哪

怕是我们自己的下班时间。

坚守承诺

如何做好售后服务4
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