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前言

　　客户服务工作的目的在于恰当地满足客户的需求，使客户满意，提升客户忠诚度。
然而在实际客服工作中，不少客服人员只是机械地按照客户服务标准提供程序化的客户服务，忽视了
客户的心理感受，因而很难做到让客户满意。
其实，客户很多时候只是期望得到一些真诚的倾听或心理安慰，但由于我们的客服人员不能准确地洞
察客户的心理，因而不能够提供客户需要的服务，以至于企业不得不投入更大的服务成本以维持双方
的业务关系，这对企业来说是一种巨大的隐形浪费。
同时大量的冲突和矛盾对于客服人员的心理健康也极为不利，致使许多客服人员产生自卑、悲观等负
面情绪，从而影响客服工作的进一步展开。
　　为此，笔者以及笔者的顾问团队专门为客户服务工作培训量身定制了《客服高手的12堂心理训练
课》，从心理学的角度，对客服工作内容和技巧进行总结与提高，目的在于通过行之有效的学习与训
练，让客服人员心理素质迅速提高，更适应客服工作，也能够因时制宜地运用客户服务技巧，构建和
谐的客户关系。
　　本书内容以12堂课的形式展现，包括了如何强化客服人员的外在形象、内在服务气质，以及与客
户交往中的各种心理策略等。
为方便读者阅读，这里对本书内容做简要介绍。
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内容概要

《客服高手的12堂心理训练课》是一本结合了心理工具、心态修练、客服技巧以及实战话术的实用工
具书。
本书通过对客户服务工作中体察、移情、反馈、共鸣等心理策略的分析，让客服人员对客服心理学获
得准确的认知，充分了解客户行为背后的心理密码；同时本书还提供了专业技能测试和关键技能训练
，让读者轻松改善对相关知识点的掌握情况，从而做到举一反三，灵活运用。
通过阅读本书，读者可快速提升心理学应用能力，切实提高自身客服工作的绩效。
    本书适合专业客户服务人员和客服培训人员等阅读。
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章节摘录

　　适宜的职业仪表　　仪表是构成第一印象的主要因素，会影响客户对我们的专业能力和任职资格
的判断。
　　发型符合客服人员的脸型特征，以短发为佳，头发干净、整齐。
　　口腔干净，口气清新，不吃气味浓重、刺激性的食物。
　　手干净、无汗渍、无怪味；勤洗手，勤剪指甲。
　　男士要保持脸颊干净，女士以淡妆为佳。
　　工作时间穿职业装，服装整洁；注意袜子的颜色与皮鞋、服装的颜色保持一致，袜子穿贴齐、平
整、干净。
　　当然，仅仅从职业仪态、仪表方面加强印象管理还远远不够，我们还需掌握客户的心理，从而赢
得客户的心。
　　技巧二：打动客户。
获得对方好感　　我们在与客户谈话时一定要掌握对方的心理，考虑到对方的感受，要说出让对方感
觉舒服的话语，以获得对方的好感。
为此，我们需要掌握以下技巧。
　　满足客户“被重视”的需求　　被了解、被重视是人的基本需求之一。
所以，在与客户第一次打交道时，一定要让客户意识到其在我们心目中的重要性，这样，接下来的服
务就会顺利很多。
　　寻找与客户的共同点　　心理学上有个相似相惜心理定律，即人们喜欢与同类人交往。
当我们向客户诉说与他相同的兴趣、观念、立场，或者向客户展示他喜欢的处事方式时，我们与客户
就会很容易产生共鸣。
因此，我们要积极寻求与客户的共同点，比如爱好、观点等，以期给客户留下良好的第一印象。
　　让客户感知真诚　　要让客户觉得我们是真诚的，不但需要注意说话的技巧，而且需要掌握一些
巧妙的沟通策略。
比如注视着客户的眼睛说话，靠近客户，专心致志地倾听、提问，对客户的话题表现出极大的兴趣等
。
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编辑推荐

　　洞察客户行为背后的心理密码，掌握瞬间打动对方的心理沟通术。
　　演练与客户交朋友的实战技巧，实施先建关系后卖产品的客服策略。
　　心理学理论+客服工作方法+实战演练方案　　基于心理学的话术和行为技巧　　专业心理测试+
关键技能训练
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