
“用心服务，倾听投诉”

  直面商业购物中心客服管理及投诉困惑

要想脱颖而出、接受强化培训、现场面对现场、在于实战经验

技能管理提高、领会实战经验、回顾展开工作、得心应手熟练

努力在于训练、功劳在于实现、个人价值提高、成长迅速见效

课程内容

靠什么才能使企业在激烈竞争的市场上独树一帜呢?不同的服务性企业可能

有自己不同的答案。有的服务性企业认为是商品。但在今天，仅仅靠优良的商

品质量已不能吸引更多的顾客，因为，在商品日益丰富的今天，商品不是顾客

做出购买决策的唯一依据，各服务性企业之间商品的差距正在逐步缩小、日趋

一致。

企业再没有别的办法了吗?如果市场上的所有企业都提供同样高质量的商品，

又都向顾客提供同样的让利折扣，都是同样的广告投入，那么一家企业如何才

能脱颖而出呢?出路就在于塑造一个强势企业并长久管理它!但塑造并管理好一

个服务性企业的最薄弱的环节在哪里呢?实践证明，是顾客服务，即增值销售。

因此，全方位服务是二十一世纪塑造强势服务性企业，从而获得竞争优势，保

持长期发展的最有效手段，树立这种理念并建立全方位服务管理体系也就成为

当今企业一个急迫的任务。 

核心内容一、服务是什么？

1、服务这个概念？ 

   不是一件物品，而是一系列活动过程，其生产和消费在很大程度上是同时进

行的。

2、服务体系最基本的分类哪几个部分？

经销服务和生产服务属于“商品导向型服务”

  社会服务和个人服务属于“消费导向服务”

3、服务的定律是什么？



　 在服务过程中，服务交易双方选择地位存在明显的不平等，服务提供者与服

务消费者的接触带有强迫的性质，服务提供者必须为任何顾客提供服务而不得

以其个人好恶为转移，但是顾客往往按照自身的消费偏好选择服务的提供者。

核心内容二：顾客的概念及权益

1、顾客是什么？

顾客是老板？顾客是亲朋？顾客是儿童？

2、顾客的权益

安全权  知情权  选择权   公平权  尊重权       

3、服务体系的基本构成？

  礼 貌    态 度   专业知识   业务动作

4、礼貌的表现形式

员工形象  店面形象  语言  礼仪

5、礼貌服务规范

6、基本服务用语

7、基本服务程序

8、积极的工作态度

9、如何热情服务？

10、回答顾客问询时要注意

核心内容三：为什么会有顾客投诉及如何预防顾客投诉

1、“投诉”的定义

    (一）有期望才有投诉 

    我们的观点：所谓顾客的投诉是顾客对于某企业的信赖与期待，同时也是该企业的弱点

所在。

    （二）顾客投诉的原因

               顾客为什么要投诉呢？（服务水准不统一）

a) 企业希望提供的服务水准

b) 企业能够提供的服务水准



c) 企业实际提供的服务水准

d) 顾客感受到的服务水准

e) 顾客期望得到的服务水准

     (三)顾客投诉的常见类型：

         1、提供的商品不良

        （1）品质不良

        （2）商品标示不清楚

        如果经营者在售卖时，对产品性能介绍不详细或缺乏介绍，导致商品使用时出现问题，

经营者（商场）应负有一定的责任。

  2、提供的服务不佳 

          (1)营业员的服务方式欠佳

              接待慢、搞错排队顺序

              缺乏语言技巧

              不理顾客需求和偏好

              商品相关知识不足

           (2)营业员的服务态度欠佳

           (3)营业员自身的不良行为

2、如何预防投诉的发生

（1） 销售优良产品。

（2） 提供良好服务

（3）注意经营场所安全设施。

核心内容四： 顾客抱怨及投诉处理

现代市场竞争中，许多企业在商品质量、功效、技术、价格等方面愈来愈

相似，市场竞争焦点愈来愈集中在企业提供的服务上。服务质量的高低、服务

项目的多少，往往成为企业市场竞争成败的关键。加强服务管理，提高服务水

平，是企业创造更多销售促进机会、争取顾客购买、提高市场占有率、增强竞

争力的重要手段之一。

1、顾客抱怨？

2、顾客抱怨处理程序？

3、你不该这样？？？



4、抱怨及投诉处理的原则？

5、抱怨及投诉处理要点？

6、处理投诉的具体方法和方式

a) 如何接受顾客投诉

b) 妥善处理好顾客投诉最基本的观点

c) 处理顾客投诉简单应对方法

7、处理投诉十项金科玉律

A、承担责任

B、控制自己情绪

C、细心倾听

D、礼貌道歉

E、表示体恤

F、切勿争执

G、专注在问题上， 不是投诉者的行为

H、明了客户需要

I、行动快并通知客户进展

J、提供适当协助

核心内容五：如何提高服务意识

如何提高服务性企业的服务意识时，首先应该提出问题服务性企业的服务

应该怎么做？如何更好的服务客户？我们需要比客户更了解客户，更清楚其产

品的定位，服务性企业要加强主动服务意识，不要等客户来要某样东西时才想

到应该请同事帮忙快点做好，不要给客户不想要的东西，服务性企业要了解客

户的需求，因为每一个客户的需求都会不一样；一定要高效的完成答应客户的

承诺，这首先应为自己争取到足够的时间，保证提供给客户任何资料的准确性。

问题 1、为什么说服务性企业要积极主动服务客户？

问题 2、为什么说服务性企业要做好常规服务再做增值服务？

问题 3、为什么说服务性企业要不断的进步不断的提供更好的服务？

问题 4、为什么说服务性企业客户服务人员是客户服务中心的重要组成要素？



问题 5、为什么说服务性企业要预先考虑顾客需求？

问题 6、为什么说服务性企业质量的好坏由顾客说了算？

问题 7、为什么说服务性企业要尽可能的为顾客提供方便？

问题 8、如何看待顾客的期望和需求额外的服务？

问题 9、为什么说如何满足顾客的尊容感和自我价值感？

问题 10、对于顾客群体来说对的满意度通常由几方面要素组成？  

问题 11、服务性企业优质服务具体内容是什么？

■

核心内容六：服务者“心态决定一切”——  服务之灵魂

目前很多服务性企业都仍忽视竞争的另一大焦点-服务竞争。作为服务性企

业内部营销管理的重点,提高服务质量成为服务性企业求胜的长久之计同时提高

服务质量也是在客流大幅增加后需要做的第一项重要工作。

服务性企业要激发员工为顾客服务的积极性，并逐步在企业内部塑造一种

新的以服务为导向的文化氛围，使全体员工都成为具有顾客意识和服务导向的

服务人员，从根本上提高服务质量，最终提高企业的市场竞争能力。 

1、致服务行业工作者的一段话

2、服务核心的概念

3、学习服务工作

4、学好服务工作

5、了解自己 ，认识自我

6、我们应有的心态

7、消积的心态？？？

8、自制的“7 个 C”………

■案例”迪斯尼服务案例”互动分析学习

 




