
---（2天标准版）

1. 学会用积极的心态面对投诉的客户；

2. 了解客户投诉背后的心理因素

3. 掌握不同情况下投诉客户的应对技巧

4. 掌握对己对客情绪控制的技巧

5. 掌握投诉处理中必备的沟通技巧

6. 掌握处理客户投诉的基本方法

第一模块：认识服务补救与客户不满、抱怨及投诉的积极意义

第一节：正确认识服务补救的意义

1. 从“危机意识”中看客户服务
 问题讨论：投诉是好事还是坏事？
 问题分析：分析不满意而不投诉客户对企业的伤害

2. 及时进行服务补救为企业带来的价值

3. 有效处理投诉带来的好处
 有效处理投诉给企业带来的好处？
 有效处理投诉给个人带来的好处？

4. 处理投诉的三种心态
 敌人心态及常见语言
 受害者心态及常见语言
 服务者心态及常见语言

第二节：把服务工作做到投诉发生前

1. 客户不满阶段的特征
 声音的变化
 表情的变化
 肢体动作的变化
 语气语调的变化

2.  客户不满的识别
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 望：观察能力训练——观察以探寻客户需求
 案例分析：描述你曾经服务过的客户？
 闻：倾听能力训练——听出客户的“弦外之音”
 问：提问能力训练——提问以了解信息，掌握关注点
 现场模拟：需要问哪些问题才能准确的给予客户解答？
 切：反馈能力训练——确保沟通信息的一致性

3. 一线员工自身原因的思考
 避免消极的回应
 审视你的行为举止

第二模块：追本溯源---客户为什么会抱怨、投诉

第一节：投诉的五个心理阶段
 案例导入：返回营业厅的王大爷

1. 潜在不满

2. 即将转化为抱怨

3. 显化抱怨

4. 潜在投诉

5. 投诉

第二节：客户投诉的目的与原因

1. 客户投诉的不同心理分析

1）理性投诉者
 希望解决问题
 希望得到补偿
 希望改正失误
 案例：客户 2天跑了 7次仍未购电成功

2）感性投诉者
 希望得到尊重
 希望得以倾诉
 希望体验愉悦
 案例：客户致电询问停电处理事宜

2. 客户投拆抱怨的3大原因及基本应对原则
 来自客户本身的原因+基本应对原则 
 来自企业的原因+基本应对原则 
 来自不可抗力+基本应对原则 

第三模块：客户不瞒、抱怨、投诉的处理方法与步骤

第一节：平息客户抱怨的主要步骤

1. 问题能够立即解决时的 3步骤：

2. 问题不能立即解决时的 7步骤：



3. 角色扮演：投诉案例现场解决与复盘

第二节：客户抱怨及投诉处理的五大策略

第三节：影响处理客户投诉效果的三大因素

第四节：避免8种错误处理客户投诉的方式

第四模块：服务沟通的6大关键技能

一、 认知：你与客户之间的关系是：对立关系？伙伴关系？

二、 表达：

1. 从“欢迎光临”看不同人生

2. 服务型员工要注意的语言细节以及服务禁忌语

3. 瞬间亲和力的建立

三、 道歉：三层次道歉技巧

四、 聆听：听出客户抱怨背后的情绪、情感、意图
1. 以客户为中心的倾听
2. 结构化倾听技巧
3. 倾听客户的真正意图

五、 询问：掌控局面的提问技巧

1. 开放式问题、封闭式问题、选择式问题的提问技巧

六、 共情：同理心表达 6步走

第五模块：整体实操演练与点评
 综合运用
 小组为单位，两两对抗，一组演练场景，另一组负责纠错

  


