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章节摘录

版权页：   插图：   1.语言要素 语言由语音、语调、感情三个关键要素构成。
 （1）语音。
普通话是目前沟通过程中的基本要求。
一口标准的普通话已经成为评判个人素质的标准，所以作为客户服务人员，一定要会说普通话，而且
要把普通话说好。
普通话是“以北京语音为标准音，以北方话为基础方言，以典型规范的现代白话文著作为语法规范”
的现代汉民族共同语。
这个定义从语音、词汇和语法三个方面对普通话进行了规范。
 客服人员是客户和企业之间的沟通桥梁，他们的每一个应答都代表着企业的形象和利益，体现着企业
对客户的承诺。
因此，要依照企业的服务标准，规范服务用语，以期为客户提供满意的服务。
规范的发音、优美的声音、准确的表达，会使客户通过声音感受到企业良好的形象。
从这个层面上讲，塑造良好的声音形象就是塑造客服人员所服务企业的形象，而前提就必须要学习好
普通话，为语言发音打下坚实的基础。
 （2）语调。
每一个完整的句子都由主语、谓语、宾语组成，在和客户沟通的过程中，提倡的是使用完整的句子结
构，不改变句子主谓宾排列，也就是说不使用倒装句或者更复杂的句型。
但这不是绝对的，在了解客户语言水平的时候，可以适当进行调整。
但是在接洽的时候，客服人员并不了解客户的语言水平和语言方式，所以尽量不要给自己以后的交流
设置障碍。
 从口腔结构来看，每个人都是一样的，都有舌头、牙齿、喉头等，但是为什么每个人的声音有所不同
呢？
声色是不能够改变的，这和生理因素有关，但是我们可以通过纠正来改变自己的语音语调，长期养成
的发音习惯使我们成为了有别于他们的一个个体，作为服务行业的人员，就应该按照标准化来要求和
塑造自己，而这个标准可以定位为播音员和主持人，他们的声色也有所不同，可是如果找到一些同类
型栏目进行归纳，就不难看出其中的相同之处。
只要是新闻类栏目，主持人的语音、语调都会在同一个音频浮动范围之内，而评论类栏目无非是在这
样的基础上添加了一些感情色彩。
学会调整自己的发音，掌握发音技巧对于客户服务人员来说是必修的一课。
 同样的一个句子，语调和重音的不同可以表达的含义就大相径庭了，一个句子当中可以强调主体，可
以强调客体，也可以强调原因，还可以强调结果。
例如： ①他们说你不是一个勤劳的员工。
 ②他们说你不是一个勤劳的员工。
 ③他们说你不是一个勤劳的员工。
 ④他们说你不是一个勤劳的员工。
 ⑤他们说你不是一个勤劳的员工。
 这五种情况有不同的着重点，表达的含义就不一样了，对方可以从你说话的重音语气来判断你所需要
提醒他注意的内容，从而达到沟通的一致性。
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编辑推荐

《财经商贸类职业培训用书:职业嗓音塑造》可作为中等职业学校客户服务专业及相关专业的教学用书
，也可作为在职现代服务业人员的培训用书。
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