
《门店服务及投诉处理宝典》
主讲：陈小洪

【课程介绍】
在终端门店的日常运营中，你是否常常面临这样的困扰：客户越来越挑剔，产品的同质化

又让竞争愈发激烈，如何才能在众多门店中脱颖而出，吸引并留住客户呢？当客户带着各种情
绪而来，我们该如何保持冷静，有效地管理自己的情绪并为他们提供优质服务呢？面对客户的
投诉，我们又该如何正确处理，将危机转化为提升服务质量的契机呢？

本课程将沿着 “启智 — 锤炼 — 升华” 的服务技能卓越成长之路，引领门店员工们掌握先进
的客户服务理念与技术，提升情绪管理与沟通技巧，优化客户关系管理策略，最终达成提高客
户满意度和忠诚度的目标。

一、“启智”—— 点亮服务心态与情绪灯塔
理解客户重要性，塑造以客户为导向的服务态度，把握需求实现自我价值。学会识别情绪 ，

掌握情绪转变方法，通过 ABC 理论和情绪智力测试，运用管理方法塑造阳光心态。团队共创与
案例分析辅助理解。

二、“锤炼”—— 磨砺服务技巧与投诉应对利剑
聚焦客户需求与服务技巧，了解服务 4.0 时代，提升服务质量。掌握沟通技巧，化解障碍。

剖析客户投诉原因与心理，学习正确心态和处理技巧，运用 “5A” 法则和 “六不” 禁忌用语高效
处理投诉。小组讨论和案例演练提升能力。

三、“升华”—— 铸就卓越服务与谈判智慧羽翼
提升服务质量和谈判技巧，学习服务关键接触点管理，把握关键时刻，以客户需求为导向

优化体验，运用冰山模型和钓鱼理论。掌握谈判技巧与工具，运用实用工具提升谈判效果。理
论模型与落地工具结合提供方法策略。

本课程助力终端门店人员提升服务，推动门店持续发展。

【课程亮点】
1. 全面覆盖客户服务核心技能：从角色认知到专业谈判技巧，涵盖客户服务全流程。
2. 实战演练与案例分析：通过真实的客户投诉案例和电话谈判模拟，提升学员的实际操作能

力。
3. 情绪管理与心态建设：注重情绪管理和积极心态的培养，帮助学员在高压环境中保持冷静。
4. 前沿理论与工具应用：引入 PREP 模型、BATNA 模型和 5W2H七问法等先进理论与工具，

提升谈判技巧。
5. 互动性强的教学模式：采用分组互动、团队共创等形式，增强学员参与感与实践体验。

【课程收益】
1. 明确角色定位：帮助学员理解客服人员的多重角色与职责，提升职业认同感。
2. 提升专业素养：掌握高效沟通技巧和服务标准，提高服务质量与客户满意度。
3. 增强情绪管理能力：学会识别与管理自身情绪，保持积极服务态度。
4. 掌握投诉处理技巧：通过“5A”投诉应对法则，有效解决客户投诉，提升客户忠诚度。
5. 精通电话谈判艺术：运用 PREP 模型和 BATNA 模型，达成双赢结果，提升谈判成功率。

【课程风格】
1. 专业严谨：课程内容基于专业的理论和实践经验，讲解准确、深入，为学员提供高质量的

学习体验。



2. 实践导向：课程设计紧密贴合实际工作场景，通过真实案例分析与模拟演练，确保学员能
够将所学知识立即应用于实践中。

3. 互动参与：采用视频导入、案例分析、小组讨论、团队共创及游戏体验等多种教学方法，，
增强学员的参与感与投入度，促进相互学习与交流。

4. 启发思考：通过引导式教学方法，激发学员的主动思考与创新意识，培养解决问题的能力。
5. 循序渐进：课程内容按照“启智—锤炼—升华”的逻辑顺序展开，逐步深入，确保学员能够

系统地掌握各项技能。
6. 情感共鸣：注重情绪管理和积极心态的培养，通过具体案例帮助学员理解和应对工作中的

情绪挑战。

【课程时长】2天，6 小时/天

【学习对象】终端门店全体人员

【课程大纲】
第一部分 “启智”—— 点亮服务心态与情绪灯塔
【团队共创】我喜欢的客户特点/我遇到过的美好服务体验
一、客户：企业存续之基
1. 理解客户的重要性
2. 以客户为导向的服务态度
3. 把握客户的需求：精准满足客户期望
4. 实现自我价值：在工作中成就自我 
5. 让工作有快乐的感觉
二、认识情绪：甩掉身上的“班味”
1. 热线人员常见情绪现象的识别：了解自身情绪状态
2. 情绪的根源：探寻情绪产生的原因
3. 情绪的构成与表现方式：深入认识情绪本质
4. 情绪可以否转变：掌握情绪转变方法
三、做情绪的主人：掌握 ABC 理论
1. ABC 理论介绍：阐释情绪产生的原理
2. 情绪智力测试：了解自身情绪智力水平
3. 快速缓解压力：情绪管理五步曲
4. 日常调节情绪的方法：保持良好心态
四、让工作有快乐的感觉的小技巧：塑造阳光心态
【学员互动】：《情绪智力测试》
【理论模型】《ABC 理论》
【案例分析】

第二部分 “锤炼”—— 磨砺服务技巧与投诉应对利剑
一、客户需求与服务技巧

1. 服务的 4.0 时代：塑造优质客户服务意识
2. 期望值与承诺管理：提升服务质量
3. 掌握有效沟通技巧：化解沟通中的障碍

【学员互动】游戏体验沟通障碍



二、客户投诉的原因与心理分析
1. 深入剖析投诉根源：客户为何投诉？
2. 客户投诉带来的影响
3. 客户个性特征与投诉心理过程
4. 客户投诉的动机与形为表现

三、客户投诉的应对技巧
1. 面对客户投诉的正确心态：保持积极心态
2. 客户投诉处理技巧：先处理“情绪”，再处理“事情”
3. 处理投诉三招制胜：首问负责制、一次告知制、限时办结制
4. 对抗性沟通技巧：CLARE 方法

【角色演练】
四、 高效处理客诉：巧用“5A”法则和“六不”原则

1. “5A”投诉应对法则
2. “六不”禁忌用语

【小组讨论】各自经历中最难忘的客户投诉
【落地工具】《投诉应对“5A”模版》
【团队共创】使用《“六不”禁忌用语》列举工作中常见问题及处理办法

第三部分“升华”—— 铸就卓越服务与谈判智慧羽翼
一、服务质量提升：客户服务的关键时刻

1. 服务关键接触点管理：优化服务接触环节
2. 正常服务情境的关键时刻
3. 特殊服务情境的关键时刻
4. 客户视角优化体验：以客户需求为导向
5. 营造个性化服务氛围：冰山模型+钓鱼理论

【案例分析】
【团队共创】
二、投诉处理的谈判技巧与工具

1. 谈判成功要素：准备！准备！！再准备！！
2. 谈判处理技巧
 倾听与理解客户需求技巧
 表达自身观点的有效方式
 提出合理解决方案的策略
 应对客户异议的方法
3. 实用谈判工具：5W2H七问法
 介绍 5W2H 七问法的具体内容和应用场景。
 通过案例展示如何运用 5W2H 七问法提升谈判效果。

【理论模型】《PREP 模型》、《BATNA 模型》、《5W2H 七问法》
【落地工具】《5W2H七问法》《PREP 模版》


