
《易发投诉场景下的服务沟通技巧》 

课程培训对象： 一线客服人员和服务质量督导人员

课程推荐理由：

无论是线下还是线上的服务场景中，我们经常会发现这样的现象：

从现场的服务沟通过程或者是从服务的质检录音中，并没有发现客

服人员存在明显的服务过失，但是依然无法避免客户产生投诉。对

于这样的现象，客服人员很受挫，服务管理者也很无奈。

那么究竟是什么原因导致了客户投诉呢？经过对过往众多投诉案例

的分析我们得出了这样的答案：绝大多数的客户在服务的开始阶段

并没有投诉的想法，当客户对于服务人员没有产生信赖感时、当客

户的需求没有得到准确的理解和认同时、当客户服务人员对于制度、

规则、原因的解释没有得到客户的认可时、当客户的服务要求得不

到满足时，往往会导致服务的需求转变为了投诉的行为。

经过对过往许多优秀的服务案例中我们发现：如果在服务过程中我

们可以用真诚赢得客户的信任，对客户的需求和情感可以准确理解

和感同身受，用换位思考的方式进行合理的解释赢得客户的理解，

如果我们能够以帮助客户为原则为客户提供更多的解决方案，则很

多投诉都可以得到避免。

本门课程将通过大量的实战案例、角色扮演的形式针对接待客户、

理解需求、合理解释、解决问题这四个服务过程中的关键场景下赋



予服务人员简单有效的沟通技巧，提高服务人员的工作自信心，更

好的服务于客户，避免客户投诉的发生。

     

培训课程大纲：

单元一、你真的理解客户为什么会投诉吗?

一、客户投诉是表达不满和达到目的的手段和表现

二、 事出有因：没有无缘无故的爱，也没有无缘无故的恨

三、 了解客户的服务预期和体验维度

四、 易发投诉的四个关键场景和应对

案例分析、角色扮演

单元二、如何获得客户的信赖和好感

一、信赖度是客户接受服务的前提标准

二、获得客户信赖的三个关键技巧

案例分析、角色扮演

单元三、如何准确的理解客户的需求

一、倾听技巧的有效应用

二、提问技巧的灵活运用

案例分析、角色扮演

单元四、如何获得客户的认同和理解

一、客户为什么需要解释

二、客户怎样会接受解释

三、获得客户理解的艺术



案例分析、角色扮演

单元五、如何获得客户的改变和满意

一、客户不是任何时候都会接受解释

二、客户的要求有时是可以改变的

三、说服客户放弃想法接受方案的技巧

四、如果搁置争议，结束服务，避免升级

案例分析、角色扮演
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