
                                               

客户服务风险防范与投诉处理技巧 2 天

课纲

【活动对象】：营业厅人员、营业厅管理人员

【活动时间】：2 天（12 课时）上午：8：30-11：30  下午：14：30-17：30

【内容大纲】

课程模块

模块内容

操作说明

以下第一模块、第二模块两个模块以情景模拟的形式开展：

 老师扮演服务人员

 学员扮演客户

设置情景情况：老师故意扮演成一个不负责任，服务意识差，缺乏服务风险意识

的服务人员，学员扮演客户来办理业务，让学员分析老师服务中存在的问题，老师提

供补救办法和措施。

老师从学员角度出发，如何避免出现这样的问题；当遇到类似问题，提供补救措施

和方法。

第一模块

重塑理念，认识投诉大价值

客户为什么会投诉？

1) 主要取决于他的心态



                                               

2) 一般来说，主要有“七求”心态：求解决、求发泄、求尊重、求补偿、求试

探、求表现、求报复

3) 换句话说，客户并非只有不满才会产生投诉

服务结果，认识投诉

1) 满意，不满意，抱怨，投诉

2) 服务结果与投诉的关系

投诉处理——企业形象——个人价值

正确处理客户投诉=提高客户的满意程度

投诉是“金”

1) 客户的投诉所传递的信息对企业至关重要 

2) 客户的投诉为企业提供了一种市场反馈的机制

3) 帮助营业厅服务人员、计量人员迅速转换思路

案例分析：为民服务有成效，投诉信为何变成感谢信？

第二模块

风险防范，投诉处理技巧

服务“风险点”原因解析

服务风险预警

1) 需求认知差距：错误判断客户需求的预警

2) 服务能力差距：服务标准的理解问题的预警

3) 服务传递差距：内部协作中的问题的预警



                                               

4) 服务沟通差距：在客户沟通中的问题的预警

5) 客户体验差距：客户预期与实际感知问题的预警

现代服务体系下服务人员必须树立风险防范意识

1) 树立服务风险意识
2) 优质服务风险点分析

思想意识

服务行为

业务办理

工作质量

政策法律

客户管理

信息沟通

协同执行不到位

3) 快速处理客户抱怨投诉策略

快速掌握对方核心需求技巧

快速呈现解决方案

快速解决问题技巧

案例分析：关于客户服务人员因服务细节、服务规范等引发投诉的案例分析、讨论、

总结

营业厅服务投诉预警

服务风险防范，辨别隐性投诉

1) 服务风险防范意识树立

2) 投诉事前防范，防患未然

3) 有效化解投诉，避免投诉产生

4) 营业厅、常见问题投诉预防

客户投诉处理技巧



                                               

1) 接线员面对客户投诉，正确回单

突出重点和判定标准

把握好时限

注意工单回复中的细节

2) 投诉处理中要有效安抚客户情绪，将投诉影响降到最小

理解客户心理

耐心解释，合理安抚客户情绪

换位思考，移情处理

3) 问题处理的关键点

1）切入点 2）关键点 3）平衡点 4）方案点

4) 营业厅投诉管理四步法

避免不必要的投诉，10种错误处理客户抱怨投诉的方式

1) 只有道歉没有进一步行动

2) 把错误归咎到客户身上

3) 做出承诺却没有实现

4) 完全没反应

5) 粗鲁无礼

6) 逃避个人责任

7) 非语言排斥

8) 质问客户

9) 语言地雷

10)忽视客户的情感需求

客户抱怨投诉处理的六步骤



                                               

1) 耐心倾听

2) 表示同情理解并真情致歉

3) 分析原因

4) 提出公平化解方案

5) 获得认同立即执行

6) 跟进实施

安抚客户情绪技巧

1) 面带微笑/面带难过的表情、声音

2) 关怀客户、理解客户

3) —让客户发泄 （倾听、提问

4) 表达我们的立场，与客户达成共识（共赢）

5) 五个同步

6) 三换原则

灵活应对处理客户诉求

1) 巧妙拒绝客户技巧

 入门级：直接拒绝技巧

 入门级：摩托罗拉技巧

 初级版：巧妙诉苦技巧

 中级版：巧妙引导技巧

 高级版：三明治技巧

2) 巧妙降低客户期望值技巧

 巧妙诉苦法

 表示理解法

 巧妙请教法

 同一战线法

3) 当无法满足客户的时候

 替代方案

 巧妙示弱

 巧妙转移



                                               

案例分析要点：

服务如何预防方法

客户情绪处理步骤

情景模拟演练

注：如有需要，本方案将根据公司实际情况和要求调整部分课程内容。
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