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客服沟通基本原 则



尊重客 户

尊重客户的意见和观

点，不论其态度如何。

保持礼貌和耐心，不

要中断或忽视客户的

发言。

重视客户的反馈和建

议，以改进产品和服

务。



清晰明了

使用简单明了的语言，避免专

业术语和复杂的句子结构。

保持语速适中，避免使用过快

或过慢的语速。

确保信息清晰易懂，可以使用

例子和图示来解释复杂的概念。



准确无 误

确保传达的信息准确无误，不要使用模棱两 事先准备好需要传达的信息和数据，避免出

现错误或遗漏。

及时确认和纠正错误，以避免误导客户或造

成不必要的麻烦。可或含糊不清的措辞。



耐心热情

对客户的问题和需求保持耐心，不要 关注客户的情感和体验，以增强客户

忠诚度和满意度。急于求成或敷衍了事。

热情友好地与客户交流，尽可能提供

帮助和支持。
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客服沟通语言表达技巧



提问技巧

明确、具体 引导性提问 开放性提问

提问时尽量明确、具体，避免使用模糊的词

语，以免产生歧义。

通过引导性提问，帮助客户更好地理解和回

答问题。

开放性提问可以获得更全面的信息，帮助客

服了解客户的情况和需求。



聆听技巧

01 02 03

认真倾听 回应 重复和总结

对客户的回答要认真倾听，
不要打断客户或过早地给
出结论。

对客户的回答要及时回应，
以表明客服正在关注客户
的问题。

将客户的回答重复或总结
一下，以确认理解无误。



回答技巧

准确、简洁

回答问题时要准确、简洁，不要绕弯子或使用模糊的语言。

提供解决方案

针对客户的问题，客服应提供可行的解决方案。

避免使用攻击性语言

回答问题时避免使用攻击性语言，以免激化矛盾。



表达技巧

礼貌、热情 换位思考 避免使用专业术语

与客户沟通时，要礼貌、

热情地表达自己的观点和

意见。

站在客户的角度思考问题，

以更好地满足客户的需求。

在与客户沟通时，尽量避

免使用专业术语，以免客

户难以理解。
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客服沟通非语言表达技巧



身体语言

适当移动

在交流过程中，可以适当地移动身

体，表示对对方的尊重和关注。保持正直

保持身体正直，不要倚靠在一边，

这会显得缺乏自信。

开放式姿势

双臂张开或端庄正坐，这会给人一

种开放、诚恳的感觉。



面部表情

微笑 眼神 表情控制

微笑是最佳的非语言表达方式，

可以迅速拉近与客户的距离。

与客户保持眼神接触，展现出自 对于一些负面情绪，可以通过控

制表情来避免给客户留下不良印

象。

信和关注。
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