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关注客户服务与投诉处理

课 程 纲 要
【课程名称】《关注客户服务与投诉处理》
【课程背景】
企业竞争已经由产品或服务转移到对客户的竞争方面。客户服务已经成为主
宰企业生死的大事。客户服务体系的宗旨是客户永远是第一位的。从客户的
实际需求出发，为客户提供真正有价值的服务，并帮助客户更好的使用我们
提供的方案。体现了“良好的服务形象，良好的客户关系”的核心服务理念。即
使客户出现情绪化，故意挑剔我们的产品（服务），指责我们的服务，近乎
于无理取闹，我们也应该妥善处理。我们应该明白客户的不满、抱怨、投诉
是企业与客户接触的重要环节。更是企业能否通过客户服务水平提升的分水
岭。因此，有效处理客户不满、抱怨、投诉是提升企业整体服务水平的关键。
【课程收益】

让有关客户服务的卓越理念能真正渗透在客服人员的一言、一行、一笑等神

态举止之中，能够通过客户服务沟通各个环节、客户服务各个阶段的技巧演

练切实提升客户服务能力和技巧，能够运用精细化服务过程中的细节关键动

作，正确面对投诉。通过参与服务流程优化、服务标准提升、服务质量改善

活动，提升公司整体的客户服务水平。 

【课程对象】
【授课方式】  理论讲解+情景呈现+案例分析
【课程时长】1天，6小时/天

【课程大纲】
一、客户服务体系的建立
 客户服务的目的。

讨论：客户服务到底是为什么？
 客户期望值的影响因素
 客户满意的五个层次。
 客户满意度管理

讨论：如何服务，才能使客户感到满意？
 建立完整服务体系的五步骤
二、优质服务技巧
 什么是服务?
 真理的瞬间 MOT 

讨论：服务工作中的 MOT
 优质服务对企业和个人的好处
 企业为客户提供的两种服务
 客户心中的四种服务类型

练习：针对四种服务类型分别演练
 常见的优质服务特征
三、优质服务沟通的四步骤
 优质服务的四步骤
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 良好的第一印象
 专业客户沟通技巧

沟通游戏：了解沟通的困惑
 服务中的非语言沟通
 客户对服务的两种需求
 客户常见的十种隐藏需求
 公司的为客户提供的两种服务
 了解客户的个性需求
视频：了解客户类型

 如何判断客户对服务的满意
 提供额外服务超越满意
五、客户投诉的处理
 客户为什么会投诉
 客户对服务不满的反应
 客户投诉对我们意味着什么
 有效处理投诉的六步骤
 处理情绪化的客户的两个步骤
 处理与客户冲突的五种解决方法.
练习：处理工作中的投诉
六、投诉处理的六项原则
 以诚相待
 换位思考
 迅速处理
 积极面对
 表达善意
 彬彬有礼


