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定义
客户服务是指企业为满足客户需求，提供的一系列服务和支持活动，旨

在提升客户满意度和忠诚度。

重要性
优质的客户服务能够增强客户对企业的信任，提高客户忠诚度，从而增

加企业收益和市场份额。

客户服务定义与重要性



10086客户服务具有快速响应、高效解决、贴心关怀等特点，致力于为客户

提供优质、便捷的服务体验。

特点

客服人员需具备专业的业务知识、良好的沟通技巧和耐心的服务态度，确保

客户问题得到及时、准确的解决。

要求

10086客户服务特点及要求



培训目标与期望成果

期望成果

通过培训，使客服人员掌握

更多的业务知识和服务技巧

，提高服务质量和效率，为

企业赢得更多的客户信任和

好评。

培训目标

提高客服人员的专业素养和

服务能力，使其能够更好地

满足客户需求，提升客户满

意度。
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善于倾听
在与客户沟通时，要保持耐心和专注，认真倾听客户的意见和建议，不要打断

客户的发言。

保持清晰、专业的语气
使用简单明了的语言，避免使用过于复杂的词汇和术语，确保与客户沟通顺畅。

积极主动
在与客户交流时，要表现出积极主动的态度，及时回应客户的问题和需求，并

给予适当的反馈和建议。

电话沟通基本原则和技巧



倾听客户的需求和意见，了解客户的痛点和问题，

为后续服务提供有力的支持。

倾听客户心声

针对客户的问题和需求，给予及时、准确、专业

的回应，解决客户的疑惑和问题。

回应客户问题

在回应客户问题后，要与客户确认是否解决了问

题或提供了满意的答复，确保沟通效果。

确认客户反馈

有效倾听与回应客户需求
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礼貌用语及职场礼仪规范

常用礼貌用语

在与客户沟通时，要使用常用的礼

貌用语，如“您好”、“谢谢”、

“抱歉”等，表现出尊重和礼貌。

职场礼仪规范 处理投诉和纠纷

在电话沟通中，要注意职场礼仪规

范，如声音洪亮、语速适中、避免

方言口音等，树立专业的形象。

遇到客户投诉和纠纷时，要保持冷

静和客观，认真倾听客户的意见和

建议，积极寻求解决方案，维护客

户利益和形象。
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10086业务范围及办理流程介绍

10086热线服务

提供话费查询、业务咨询、故障申告

、投诉处理等服务。

自助服务系统

通过自助终端、官方网站、手机客户

端等渠道提供查询、办理、变更等自

助服务。

营业厅服务

为客户提供业务办理、设备销售、客

户咨询等服务，包括营业厅的营业时

间、地址、联系方式等。

办理流程

详细介绍各类业务的办理流程，包括

申请、审核、受理、处理等环节。



常见问题解答方法与技巧分享

沟通技巧
如何与客户建立良好的沟通，包括倾

听客户需求、表达关心、提供解决方

案等。
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疑难问题处理技巧
如何处理客户遇到的疑难问题，包括

查询资料、请教同事、协调相关部门

等。

问题分类与处理方法
针对不同类型的问题，采取不同的处

理方法和解决方案，如技术故障、话

费查询、投诉处理等。

常见问题解答范例
提供常见问题的标准解答范例，提高

解答效率和客户满意度。
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