
变诉为金
            ——客服专家用情商处理投诉

                      

【课程简介】

一份来自美国 OCA/白宫全国消费者调查的资料显示：

从不投诉的客户回头率 9%；投诉迅速地得到了解决的客户回头率高达

82%。

由此可见在客户服务的过程中，既然投诉无可避免，那就巧妙地将其变为

提升客户忠诚度的利器。

本课程通过提高服务意识、调适服务心态、提升服务情商与化解客户投诉

四个部分的高素质训练，全面强化学员的服务素质与能力，打造顶尖客服专家，

提升企业竞争优势。

【课程目标】

1、 了解客户服务的先进理念，提高客户服务意识； 

2、 学习情绪压力的管理方法，培养良好服务心态；

3、 学习高情商培养技巧，奠定客服沟通的良好基础；

4、掌握同理心沟通技巧，全面提升投诉化解能力。 
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【课程设置】

课程时长：2 天，共 12 小时

【授课对象】

客服、销售、市场等部门的客户专家

【课程特色】

1、全面性：建立服务理念 + 塑造服务心态+ 提升服务形象+ 培养服务能力

2、实用性：知识+技能+演练；

3、互动性:精辟讲解+案例研讨+多媒体+小组讨论+角色扮演

【课程提纲】

第一部分 提高服务意识

一、客户服务意识

1、服务意识的必要性

思考：你对自己最近所经历的服务如何评级？服务意识体现在哪些方面？

2、客户服务与企业的竞争力

案例：北欧航空创造扭亏为盈的神话

二、卓越服务原则

1、卓越服务三要素（3C）：真诚、关怀、沟通
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2、卓越服务适用范围：外部客户与内部客户

三、极致客户体验

1、坚持客户至上

视频：一个创造奇迹的地方

2、确立服务愿景

小组讨论：写出小组服务愿景

3、专注客户需求

练习：列举客户类型及需求清单

4、回应真诚态度

讨论：如何倾听可以体现真诚？

5、营造赋权文化

案例：海底捞如何通过赋权体现亲情文化？

第二部分：调适服务心态

一、情绪失控对服务的影响

1、降低客户满意度

2、有损服务形象

3



3、影响组织绩效

4、危害组织声誉

二、情绪失控源于消极心态

1、消极心态的服务表现

2、服务心态的消极来源

互动：负面偏好带来哪些影响？

试验：习得性无助对心态的影响

三、正确认识压力影响

1、为什么会有压力

① 压力来自欲望

② 压力来自忙盲茫

③ 压力来自身不由己

④ 压力来自成长烦恼

2、了解压力源

1、外部客户满意度

2、内部绩效考核

3、应对压力的方法
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① 调整思维

互动：你看到了什么？

合理情绪 ABC 理论

三种非理性思维：非黑即白/有色眼镜/完美主义

练习：转换非理性思维

②支持系统

讨论：你有哪些支持系统？

如何寻求上级对自己工作的支持，争取赋权？

如何维护支持系统

心灵游戏：写出你生命中的五个贵人

③ 管理生活

管理睡眠

改变习惯

学会专注

第三部分：提升服务情商

、 高情商拥有的五种能力

1、认识自身情绪的能力；

2、妥善管理情绪的能力；

3、自我激励的能力；
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4、识别他人情绪的能力；

5、管理人际关系的能力

二、高情商表现的五把利器

1、由己及彼

2、管理情绪

3、应对投诉

4、安抚客户

5、满足需求

三、学会情绪能量的两极平衡

1.人类的四大基本情绪

2.情绪能量的平衡之道

3.情绪的形成机制

视频：情绪爆发的真相

四、情绪调适的 4A步骤

1.Aware  觉察情绪

①被拒绝

② 内疚
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③孤独

④失败

⑤ 自卑

2.Accept 接纳情绪

① 白熊效应

②负面情绪的积极意义

3.Analyze 分析认知

小组讨论：你对服务这个角色是如何认知的？

1 认知模型分析

A合理情绪 ABC 理论

B 不同价值观对认知的影响

2 转变非理性思维

A非黑即白

B有色眼镜

C完美主义

4、Adjust 调整行为

①快速调整
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A腹式呼吸法

B 神奇四句话

C渐进式肌肉放松

②行为调整

演练：在服务中情绪状态下有哪些习惯性动作？如何调整？

第四部分：化解客户投诉

一、服务中的常见问题

1、欠乐观：对自身服务角色认知局限

2、欠热情：工作量过大造成职业倦怠

3、欠耐心：服务对象素质不高难以尊重

4、欠温情：情绪管理不善导致双方对峙

5、欠技巧：难以建立彼此信任的服务关系

二、 客户投诉的原因

1、不给面

2、不算数

3、不给力
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4、不厚道

5、不及时

三、客户投诉心理分析

1、问题型

2、尊重型

3、补偿型

4、发泄型

5、交流型

互动：不同类型的场景扮演及类型判断

四、应对投诉的关键步骤

1、亲善大使-----投诉处理的心态调整和定位

2、萌芽控制-----投诉受理的技巧与规范

3、化解矛盾-----理解与平息投诉内部客户情绪的技巧

4、解决问题-----与投诉内部客户达成协议

5、巧妙应对-----处理难缠内部客户

6、修复关系------回访技巧

五、情商化解投诉技巧
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1、培养共情能力

① 通过表情训练表达共情

② 通过语言体系训练一致

③ 通过肢体语言表达认同

④ 通过情感反应表达理解

2、学会同理心沟通

① 同理心沟通的原则

A 设身处地

B 感同身受

② 同理心沟通的五个步骤

A 共情：语言匹配，情绪同步，俚语模仿

B认同：建立信任关系

C聚焦：引导客户思考解决方案 

D 确认：引导客户接受解决方案

E收尾：致谢，注意服务表达禁语

③ 同理心说服的三个影响力

A 动机情绪影响
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B逻辑利益影响

C身份形式影响

3、解决冲突之道

1、托马斯-基尔曼模型

2、冲突应对的 5种方式

3、安抚客户的 5 个步骤
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