
                                                                                     

客户投诉处理技巧
【培训对象】

客服人员、市场人员及相关职能岗位
【培训目标】

1、 正确认识有效处理客户投诉对于企业及品牌提升的价值
2、 挖掘客户投诉心理及其动机，顺势而为
3、 掌握客户投诉处理流程及步骤、关键点
4、 学会自我舒缓压力及情绪自我控制
5、 通过客户投诉巧妙应对及处理，树立和提升品牌形象
6、 帮助企业化“危“为“机”，创造更多的销售机会

【培训时间】
2天，12课时
【培训大纲】
破冰游戏：分组：队长、队名、口号、队歌
培训结束，评出优胜组、先进个人，并进行奖励
第一部分：认识客户投诉
一、客户为什么会有投诉
1、从企业层面分析
2、产品或服务有瑕疵
3、产品出现故障或问题
4、服务不及时、不到位
5、其他原因
6、从客户层面分析
 不会操作导致的误解
 使用产品给自己带来问题或不便
 受损失
 其他原因
 案例分析：客户为何会暴跳如雷？
二、有效客户投诉会给企业带来的商机

1、解决客户问题，化问题为机会
2、赢取客户口碑，化不利为有利
3、增加客户好感，促使二次销售
4、规范服务体系，增强企业核心竞争力
案例分析：某企业快速星级服务化解客户投诉

三、不及时、不主动、不积极处理客户投诉有可能带来的后果
1、隐性损失客户
2、投诉到媒体，产生深远大范围负面影响
3、有知名度，没美誉度，影响销售
4、行政机关查处
5、损害品牌形象

第二部分：有效客户投诉处理流程及关键步骤
一、有效客户投诉处理流程及制度

1、明确客户投诉处理流程



                                                                                     

2、明确部门及岗位职责
3、明确责任及奖罚规则
案例：某企业投诉处理流程及制度

二、有效客户投诉处理关键步骤
1、积极倾听：倾听的五个层次
2、认真记录：细节、关键点
3、确认客户投诉点及要求
4、职权范围内给出客户多项选择
5、职权外，限定时间内给客户回复
6、实施处理意见
7、电话或实地回访
案例：某客服人员全方位感官运用获取客户好感

第三部分：客户投诉心理、动机探寻及客户类型分析
一、客户投诉心理

1、情绪发泄
2、受到损失要求补偿
3、寻求尊重
4、报复心理
5、自我表现
案例：积极聆听，熄灭客户怒火

二、投诉客户类型分析
1、冲动型客户
2、理智型客户
3、集体投诉型客户
4、胡搅蛮缠型客户
5、有权势客户
6、特殊行业客户
案例：如何对不同类型客户进行处理

第四部分：有效客户投诉处理的原则、技能与技巧
一、有效客户投诉处理的原则

1、尊重对方
2、控制情绪
3、用心对待
4、寻求理解
5、找到平衡

二、有效客户投诉处理技能提升
1、主动拜访，表达真诚
2、了解需求，适当满足
3、博闻强识，寻求共鸣
4、连横合纵，团队协同
5、法律为本，有理有据

三、有效客户投诉处理技巧
1、与投诉客户沟通的 5大技巧
2、与投诉客户谈判的 8大策略



                                                                                     

3、唱红脸、白脸
4、外部迂回
5、老熟人出面
6、哭穷、诉苦
7、以礼攻心
案例分享

第五部分：自我心态塑造与情绪控制
一、客服人员要做“五心”上将
   1、对自己有信心
   2、对客户有爱心
   3、对事情有耐心
   4、拉锯战有恒心
   5、处理时要细心
二、客服人员遇到投诉要坚持的原则
   1、象太阳东升西落一样正常
   2、处理客户投诉是自身价值体现
   3、努力将投诉转化成机会
   4、为企业寻找改善点
三、客服人员情绪控制与调整
   1、修炼内心，让自己更强大

2、从工作中找到乐趣所在
3、培养有意义的爱好或特长
4、将“内心”写出来
5、学会一些解压方式


