
《化危为机，有效应对顾客的抱怨与投
诉》

                              ——实战训练：客户投诉处理技巧
主讲：常钰秋

【课程背景】

改革开放后，中国在市场经济的大环境下，已逐步与国际市场接轨，商品供需两旺，
商家竞争也越来越白热化，顾客对商家的商品及服务的要求越来越高，对企业的认同及忠
诚度直接关系着商家的命运，在购买过程中及售后，不可避免的，顾客会对商品质量及服
务质量产生不满，抱怨甚至投诉，而销售人员对待投诉的不同态度及处理方法将使事件性
质向不同方向演化，因此，服务行业、销售行业的从业人员对于处理投诉技能的掌握显得
尤为重要。

不管是销售还是客服，都要经得起应对投诉的考验，因为，在抱怨与投诉的背后，是
顾客对商家的信任和期待，销售人员要善于处理顾客的抱怨，重视顾客及其口碑宣传，把
服务营销放在一个较高的位置上，企业内部经营管理也应围绕着顾客满意度进行，才能凝
聚更多忠诚客户，为企业带来巨大利润。
  

【解决问题】

   本课程将从专业的心态、投诉处理原则，有序的处理步骤，让学员学会如何化解客户不
满，将危机转化成机遇，可以有效解决以下问题：

1. 明明顾客自己使用时出现差错，来了就指责我们的商品质量有问题，怎么办？
2. 顾客不讲道理，提的要求非常苛刻，我们无法满足他，就在店里大喊大叫，怎么办？

     
3. 卖的时候都往前冲，遇到顾客投诉就往后躲，什么都推给店长，怎么办？

    4. 顾客为什么不能理解我的难处，稍有不满就怒火升级，还要去媒体曝光，我怎么办？
    5. 有时候商品需要送修等待一段时间，但具体时间我掌握不了，无法给他回答，怎么   

   处理他才能接受这样的结果？   
6. 我们总遇到各种投诉，有些是我们的问题，有些不是，应该怎样做才能避免或减少？

【课程目标】

    通过本课程的学习，可以使学员理解处理投诉对于服务顾客及树立企业形象的重要意义；
了解投诉的概念与发生原因，掌握处理投诉的基本原则和步骤，在今后的工作中，以积极
的心态面对顾客投诉，快速、高效的实施。

1. 将客户服务理念真正渗透在学员的一言一行，一颦一笑等神态举止及内心深处；



2. 能够通过客户服务沟通核心环节的技巧演练切实提升一线人员处理客户不满与抱怨
的能力；

3. 在清晰区分不满、抱怨、投诉的差别的基础上，掌握处理以上各类客户反应的方法、
步骤、技巧，如何避免最坏的情况发生；
    4. 能够参与客户投诉处理的管理环节，共同提升客户服务的整体水平。

【针对行业】

有可能在经营场所、电话里、媒体等产生投诉的批发、零售及服务等各行各业：如政
府服务部门、交通、对外窗口、咨询服务公司、电商平台、餐饮、娱乐、日用化妆品、服
装、服饰、珠宝、钟表、家具、家居、建材、美容美发、母婴、理财贷款等。

【授课对象】

   客户服务经理、客户服务专员等，其他的在工作中需要与客户接触的客户服务部人员、
销售部人员、接待人员、售后服务人员、一线销售人员，店长、店经理及企业内训师等。

【标准课时】

   1天  6-7 课时（可根据企业实际需求进行灵活调整）

【授课风格】

    方案框架构建 + 服务理念感悟 + 服务心态塑造 + 服务技巧提升

课程集多个案例、短片和图片，采用讲师讲授，视频演绎，案例研讨、小组讨论、示范指

导、模拟练习、角色扮演、头脑风暴等多种方式，就客户心理了解和沟通技巧的内容，另

融入学员现场提出的问题，进行分析、讨论、演练和点评。

【课程大纲】

 第一部分   认识与区分客户的不瞒、抱怨、投诉

  1、比较不满、抱怨、投诉的差别
 不满、抱怨、投诉的处理

   2、研讨练习：比较潜在价值的大小
  总结：不同服务水平的企业和个人能力提升的重点

   3、构建企业的客户反馈管理系统
  客户反馈的不同形式



  客户反馈管理的重点
  客户反馈处理与管理的分工

    

 第二部分   用卓越的服务理念指导客户反馈处理的行为实践

   1、如何才能以客户为中心 

     ★客户为何不满？

       检查表中找差距

     ★客户服务的概念

     练习：优质的客户服务表现

     ★以客户为中心的理念和表现

     练习：区分何者是以客户为中心

   2、独享超值服务的回报 

     ★提升客户需求的先见能力 

     ★超值服务的无穷价值 

     计算与研讨：超值服务的回报

     总结：客户抱怨与超越预期的对应关系

   3、抱怨是金——企业长盛不衰的理念基因

      客户永远是对的？

      客户服务——没有任何借口

      小组研讨：请比较潜在价值的大小

   4、处理客户反馈过程中的心态管理

      关注点管理：心态、心理、技术等

      客户方、处理方的关注点分析与识别

                    

       

 第三部分   提升处理不满、抱怨、投诉过程中的服务沟通技巧

   1、认识服务沟通

      练习：服务、沟通、卓越人生

   2、处理不满、抱怨、投诉过程中的倾听技巧



      倾听的一般注意点

      案例分析：区分不同表现的听的习惯

      听出客户的不满、采取不同的处理策略

   3、处理不满、抱怨、投诉过程中说的技巧 

      研讨练习：处理不满、抱怨过程中十个常见场合下的应答

      案例分析：说的口气

   4、处理不满、抱怨、投诉过程中问的技巧 

      案例分析：问的智慧

      练习：处理客户反馈不同环节下如何运用开放式问题与封闭式问题

   5、处理客户反馈过程中的身体语言

      活动：身体语言的影响力

      案例研讨：客户服务过程中如何提升感染力

   6、处理客户反馈过程中的电话沟通技巧 

      电话沟通的一般要求

      客户为何对我们的电话表现不满

      案例分析：呼叫中心的电话接待

 

第四部分   有效处理客户的不瞒、抱怨、投诉
   1、深挖客户不满
      ★ 一线员工如何关注客户不满
      ★ 探寻客户需求的方法
      ★ 客户服务管理系统对于客户不满的挖掘
   2、珍惜客户抱怨
      ★ 他们抱怨的是什么？抱怨的是谁？
      ★ 服务管理者如何关注与管理客户抱怨
      ★ 一线员工如何处理客户抱怨
      ★  平息客户抱怨的主要步骤
      ★  平息客户抱怨的重点环节
   3、管理客户投诉
      ★ 投诉带来什么？
      ★ 投诉处理的流程
      ★ 如何组织后期改善
      研讨：本公司的客户投诉集中点、主要价值、应对策略
      演练：处理客户反馈实战演练
      课程测试
       



备注：有任何细节咨询欢迎与我联系沟通。


