
打造有温度的服务

——运用心理学有效应对客户投诉

【课程背景】

    当今时代客户是最有价值的资源，企业最宝贵的财富就是拥有忠诚客户。因此企业运转

的核心工作就是如何拥用忠诚客户？由于一线客服人士、窗口服务人士在服务过程中缺乏服

务意识、专业经验不足、缺失客户异议处理技巧等原因，致使实际服务工作的效果不尽人

意。提供真诚用心的服务，也就是让每位一线服务人士关注客户的内心感受，拥有主动积极

的服务心态、得体的沟通表达艺术 、尊重适合的应对客诉的方式，是每位服务人士提升职

业素养的必修课。

【课程目标】

 通过培训使学员树立正确的服务心态，提升服务意识；

 从服务行为、服务沟通等方面全方位打造客户服务的场域，提升学员服务能力；

 通过客户心理分析、客诉处理服务流程及解决方法，全面提升企业服务竞争力。

【课程特色】

 在服务通则基础上结合企业行业和岗位服务流程，提供学员易于接受的实用方法；

 遵循成人学习特点，运用视频观摩、案例讨论分析、小组共创练习等多种培训形式，让学

员“学在乐中，乐在学中”，提高学员参与培训的热情；

 从心理学的视角解读服务投诉工作，疏导服务人士的压力情绪，带来由内而外的改变，使

培训更落地。

【课程时长】2天（6小时/天）

【课程对象】窗口型、电话客服、网点、厅堂等服务型企业的一线服务人士

【课程大纲】



一、有效处理投诉理念篇

1. VUCA时代下的客户特征分析

1) 客户的三多二少

2. 客户为什么投诉？

1) 产品/服务质量

2) 服务环境／态度／效率

3) 售后服务／增值服务

4) 自身性格、情绪原因

3. 客户希望通过投诉获得什么

1) 重视和尊重

2) 了解并解决服务问题

3) 补偿赔偿

4) 服务效率

5) 彻底解决服务问题

4. 客户需求的冰山

1) 客户外显需求 10%

2) 客户隐藏需求 90%

 互动讨论：结合行业谈谈服务工作的困惑

 视频观摩：《真爱至上》寻找客户的隐藏需求

  二、有效处理投诉方法篇

1. 处理客户投诉的误区

1) 外理投诉的态度禁忌

2) 处理投诉的语言禁忌



3) 处理投诉的行为禁忌

2. 处理客户投诉的策略

1) 处理态度要真诚，不逃避，不推诿

2) 处理方式快反应，摆事实，有分析

3) 处理过程紧督促，有结果，有提升

4) 处理结束要感谢，再联系

3. 处理客户投诉的 6步骤

1) 鼓励客户发泄情绪

2) 真诚的态度充分向客户道歉，表达服务意愿

3) 用 5W1H模型收集信息，了解问题

4) 承担责任并提出解决方案

5) 主动让客户参与解决方案的确定

6) 承诺执行，追踪服务

 案例讨论：结合本行业客户服务投诉案例

三、有效处理投诉心态篇

1. 客户投诉导致的压力

1) 什么是压力

2) 压力的来源

3) 压力过度的影响

4) 管理压力 4部曲

 心态：面对和接纳

 行动：调整和放下



2. 压力引起的情绪

1) 正确认识情绪

2) 管理情绪的误区

3) 从心理学的视角解读情绪

 情绪是生理天气

 情绪是能量

 情绪是信使

3. 管理情绪的外在方法

1) 饮食调节法

2) 睡眠调节法

3) 正念冥想法

4) 呼吸放松法

5) 声音或动能的转化

6) 构建支持系统

 人性层面的支持系统

 技术层面的支持系统

4. 管理情绪的内在方法

1) 情绪管理ABC

2) 情绪管理吉祥三宝

 案例分析：客户投诉压力事件下自己（或客户）的转化

 课程总结 & 问题答疑


