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变诉为宝—客户投诉服务管理

讲师：红亮
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课 程 纲 要
【课程名称】《变诉为宝——客户投诉服务管理》
【课程背景】

同质化竞争的时代，各大企业对服务的要求越来越高，因为大家都在意

识到服务质量与水平是一种隐形价值，也直接关系到营销的结果。而提到服

务，投诉处理是所有服务环节中一个非常重要的环节，毫不夸张的说投诉是

企业服务发展中最主要的一扇窗，也是服务绩效改进的罗盘指针，同样投诉

处理的方法和技巧也是直接关系到未来服务方向的改进。

但是提到投诉处理中的服务，我们会发现，我们都在学习礼仪、服务流程规

范、神秘人考核、净满意度提升等等纷繁复杂的“招数”不胜枚举，但是服务质

量仍然是一个老生长谈的话题。为甚培训了那么多的课程，仍然服务积极性

不高？为什么大家都知道服务，却仍然做不好投诉服务？究其根源，是因为

没有关注到服务的本源——人的意识与心态。

   意识影响心态、心态影响行动、行动决定结果，本课从认知心理学出发，

不仅仅谈谈心态意识的重要性，更重要的是，如何将心态与意识融汇贯通到

每一个服务、沟通的关键时刻，结合服务技巧实战落地的去探讨一下每一个

服务动作背后的心态要求。所以，这不是一门形而上学的课程，而是一门实

战的服务心态与服务能力、投诉处理能力的塑造课程。

【课程收益】

●让学员重塑自己服务认知习惯，了解客户需求，做到有效共情

●让学员意识到什么是服务投诉关键时刻，并提升服务能力

●提升学员在工作中的服务礼仪以及客户需求的辨识能力

●提升学员在服务中的沟通能力以及精准表达力

【课程对象】客诉中心工作人员
【授课方式】理论讲解+情景演练+互动体验+行动学习 
【课程时长】2天，6小时\天
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【课程大纲】
（备注：可根据学员实际情况在现场课程中定制化调整内容）

第一天

第一模块 认知决定选择
一、什么是投诉中的服务意识（案例分析+问答）

1. 服务意识是一种幸福能力——同质化核心竞争力分析

2. 让每一次服务都有一个温暖的回忆（服务的核心）

3. 大脑的认知习惯于投诉处理的关键时刻

二、为什么投诉处理中你吃力不讨好（案例分析+游戏）

1. 公开象限与建立客户信任

2. 隐藏象限与沟通障碍

3. 盲区象限与服务态度

4. 潜能象限建议客户粘性

三、我们的三种关系的平衡与服务投诉的根源（案例分析+游戏）

1. 我们的三种关系与投诉能力

2. 影响投诉处理的核心根源——自我价值感

第二模块 知己解彼 塑造服务意识
一、找到你和客户认知模式中的底层代码，做到服务中的釜底抽薪

（案例分析+讨论+隐喻游戏）

1. 寻根溯源——服务中我“卡”在哪里了

1　沟通中四种错误的应对模式

2　找出你的应对模式

2. 冰山模型帮助你看到客户的真实需求（重点，现场真实案例萃取）

1　什么是客户冰山雕塑

2　冰山模型——分析你的客户的底层需求

3　冰山的舞蹈

二、智慧使用冰山模型，科学解决投诉处理——找到第三条路

（案例分析+游戏PK+知识萃取）

（重点，现场萃取，让学员现场萃取多元化的沟通和投诉的应对策略和解决
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方案，扭转以往束手无措的局面，让学员学会独立思考，并建立思考流程）

1. 我的目标

2. 好的一面

3. 我不做什么

4. 我如何做

三、拒绝三步曲（当客户的期待无法满足时）

1. 复述+认同

2. 合理的解释与观点

3. 积极的解决方案（多告客户我能做什么，不说我不做什么）

四、服务中积极心态的养成

1. 别让你的本能杀死你

2. 负面情绪来临时的三个“先后原则”

3. 认知决定选择——ABC（改变自己最重要）

4. 建立富足心态，避免投诉处理中的“被害者情节”
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第二天课程

第三模块 提升投诉中的沟通能力，打造智慧服务团队（全程案例+游戏+研

讨）
一、嗯——文字语言的认同

1. 文字语言认同的原则
2. 文字语言的认同公式

1　认同＋赞同
2　复述＋细节
3　理解＋事实

3、思想换框＋对方利益
二、啊——声音表情与肢体语言的认同（察言观色的能力塑造）

1. 肢体认同的技巧——镜面反射效应（现场演练）
1　什么是镜面——心理学中亲和力的要义

2　怎么产生镜面效果——模仿、同步原则

2. 客户的三种类型识别及应对策略
1　视觉型客户

2　听觉型客户

3　感觉型客户

3. 镜面反射效应中的模仿的技巧
1　声音的认同技巧
2　肢体语言的认同技巧（微表情的训练）

三、哇——反馈

1. 反馈中的三个层次
2. 如何使用二级反馈影响别人的行为

1　夸他并说为什么？（抽取关键字）
2　要什么夸什么？（O+R+I+D模型）

3. 二级反馈的使用壁垒
三、咦——互动原则

1. 问题的种类和模式
2. 如何用问挖掘对方需求
3. 如何用问控制谈话节奏
4. 如何使用问避免沟通中的信息不对称的问题
5. 6+1缔结法则——营造沟通氛围

第四模块 多情境下礼仪场景应用，提升细节品质
一、实战场景下的服务关键时刻萃取（重点：游戏互动+PK）
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1. 萃取工具——思维导图
2. 投诉处理流程萃取
3. 萃取结果 PK
二、基础礼仪的深化学习（游戏互动）

1. 塑造你的声音表情
2. 握手的关键时刻
3. 如何使用微信进行客户关系建档
4. 距离的奥秘
5. 其他（按照现场学员的实际情况设计）
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