
用“实践”检验真理—客户投诉处理模拟战场

时间地点：3月18-19日   广州
费    用：3800元/人
关于课程背景：

客户投诉的处置是企业挽留客户最后的一道防线，其意义和价值不言而喻。但是伴随着竞争加剧，客户期望值的提高，投诉率的持续攀升已在所难免，而投诉处理的效果更是企业永远的“痛”；

因企业的资源有限，员工的经验不足，处理投诉的过程变得愈加艰难，甚至产生企业和员工对投诉的处理产生“恐惧感”。因此，企业投入大量培训资源，试图降低投诉的处置成本，但培训效果却不尽人意。

投诉的处理是一个持续与客户沟通的过程，离开了具体而真实的场景，去接受放之四海而皆准的真理，如同“高空射箭”，员工在传统模式的学习现场可以提高知识的系统性，验证过往经验，但回到现实工作中，面对各种行为风格、因各种理由投诉的客户很难做到“知行合一”。

关于课程特色：

一、本课程采用行动学习的培训模式，根据典型的投诉案例设计情景演练模拟，员工在角色扮演，总结回顾，讲师点评过程中进行学习，课程的设计将保证全体学员充分参与，在 “切肤之痛“的经历中收获成就感。
二、为了全面暴露员工处理投诉的“常见病”和“疑难病”，现场模拟划分为五个阶段，在每一个环节中，真实而生动的体现客户的需求和我们表达的错位，学员将轮流扮演客户、投诉处理专员、观察员的角色，令课程具有极强的体验感。通过典型录像、话术的回顾和总结，让学员从各个角色中去体会客户，认知自我。

三、在场景教学中，讲师作为学习的引导者和促成者，帮助学员去总结规律，揭示盲点。具体的做法为：聚焦问题-激活旧知-补充旧知-形成新知-运用新知，

使学员的知识、技巧和心态的表达高度统一；

作为投诉处理实战操作的进深培训，本课程更注重实践性和落地性.
学员对象：客户服务总经理；客户服务总监；客户服务部门经理；客户经理；

投诉处理专员；客户服务骨干。

关于课程讲师：

舒薇，曾任境外上市公司高管，工商管理学博士，十余年企业管理经历。
已主持客户服务管理系列课程十余年，是全国各大的公开课平台服务营销类课程的主推专家。以信息丰富、风格务实、视角独到而著称，其核心课程《从防患未然，到亡羊补牢—客户服务的管理与投诉处置》在业界素有口碑，已在全国各大服务行业（金融、民航、通讯、供电）等知名企业中形成了良好的品牌效应。

作为投诉处理实战操作的进深培训，本课程更注重实践性和落地性。
课 程 提 纲
	第一单元
	客户投诉处理的技巧与方法（知识点） 
	

	第一章
	当前市场环境下的客户服务
	阶段目标

	
	一、为什么我们尽了力，客户还不满意？

1、当下客户服务所面临的挑战

2、客户需求层次的改变

2、客户服务的瓶颈和出路

二、从防患未然到亡羊补牢

1、最好的投诉处置是不使投诉产生

2、客户评价是他的体验而不是你的付出

3、在服务的每一个接触点制造良性的心理刺激
	对当下客户服务环境的有充分的认识，了解突破客户满意度瓶颈的方向

	第二章
	客户投诉的处置步骤与要点
	阶段目标

	
	如何在投诉处置中保持主动

1、投诉有门

2、快速反应

3、迅速止损

4、重在受控

二、投诉处置六部曲

第一步：倾听他的问题（开放式问题发泄情感）

第二步：同情他的遭遇（复述问题表示理解）
第三步：提出正确的问题（了解真实的需求）
第四步：达成处理协议（让客户有选择权）
第五步：检查协议执行(首问责任制)
第六步：修复关系（正面价值结束）

三、投诉客户的类型分析极其应对
	让学员掌握户投诉处理的基本原则和方法，为下一步的演练打基础

	第三章
	专业化的沟通与个人影响力
	阶段目标

	
	一、通过个人影响力去有效引导客户

1、影响力是不易察觉的引导方法

2、影响力是柔性沟通技术的核心能力

二、投诉处理中与客户沟通的三把利器

1、你能听懂客户的意思吗——聆听技巧

2、你能让客户说给你听吗——提问技巧

3、你说的客户能接受吗——专业话术

创建“相似性”的话术

“迎合式的反对”的话术

回避客户“刁难”的话术

三、面对不同行为风格的客户的引导技巧

1、对极其愤怒的客户的引导；2、对喋喋不休的客户的引导

3、对思维混乱的客户的引导；4、对有备而来的客户的引导


	掌握投诉处理中与客户沟通的关键技巧，能运用对抗性沟通的三把利器



	第二单元
	实 战 演 练
	

	第一阶段
	准备充分，进入“调频”过程
	阶段目标

	
	问题描述：许多客服专员在进行投诉处理之前并没有做好充分的思想准备，他们只想着不管如何，先道歉总是没错的，他们会说“对不起”，“很抱歉”等等。但是许多人并没有真正在客户的角度上去体会他们的焦虑，“即使煞有介事、无理取闹的客户，他们也有不得已而为之的难处”。所以，他们在受理投诉的初始阶段并不一定是全身心投入的，或者把道歉当流程走，而这一阶段的处理效果，却决定了客户下一步的配合度。
情景演练第一阶段：真诚表达，承接情感
一、问题的发现：

1、你是否做好了充分的准备，去面对这个客户？

2、初次见到这个客户的时候，你准备给他留下什么印象？

3、如果一开始沟通就是对抗性的，你如何化解尴尬的局面?

4、你是否关注了这个客户的情感需求？

二、知识点的总结和引导：

1、-------------------------------

2、-------------------------------

3、-------------------------------

4、--------------------------------
	1、让学员在演练中体会投诉处理过程不是从见到客户的那一刻开始，进而意识到“准备度”的重要性；2、学会使用“波长技术”与客户调频，首先要做的是“转身”，站到客户的立场上说话。

	第二阶段
	了解需求，把握沟通的要点
	阶段目标

	
	问题描述：所有的客服专员都明白，了解客户的需求对于投诉处理的意义。但在过往的案例中我们发现，许多人并不清楚应该用什么方法去了解客户的需求；或许他们认为，聆听是一个好方法，但在实际的沟通中，他们不一定专注于客户的声音，他们或许心里在想对策……，所以，他们表面上点头、记录，或许他们听的是自己的声音，也就是说，他们未必懂得客户到底在说什么。
情景演练第二阶段：知己知皮，了解客户真实的需求

一、问题的发现：

1、如何让客户感受到你在听他说话？

2、你明白客户未经语言表达的意思是什么吗？

3、如果客户“搅局”你有办法挖掘到真实的需求吗?

4、在你还没有了解客户之前，先不要急于解决他的问题

二、知识点的总结和引导：

1、---------------------------------

2、--------------------------------

3、--------------------------------

4、--------------------------------

5、-------------------------------- 
	1、了解需求是投诉处理的前提条件.让学员在演练中不要被客户“要求”所迷惑，他真实需求才是你需要面对的。 

2、让学员认识到聆听是态度而非技巧，客户对态度的感知比技巧更强烈。感性驱动是第一、第二个阶段必须做好功课。

	第三阶段
	引导客户，提高沟通的效率
	阶段目标

	
	问题描述：在投诉处理现场，我们发现许多客服人员处于被动的光景，他们遇到过下列情形：客户经常打断你说话；客户经常会误会你的建议；当你列举协议条款或专业数据来阐明观点时，客户就会拒绝接受，甚至转而投诉你的态度，尤其是客户的需求没有彻底被挖掘的时候，下一步的沟通就会进行的异常艰难，他们往往被客户“带着跑”。

情景演练第三阶段：引导话题方向，让客户正视问题

一、问题的发现：

1、我们陈述了太多自己的见地

2、我们忽略了客户是有自主意识的人

3、我们变成了沟通的主角，而客户只有听的份

二、知识点的总结和引导：

1、---------------------------------

2、--------------------------------

3、--------------------------------

4、--------------------------------

5、---------------------------------
	1、让学员了解到把握客户的需求不是一个阶段就能完成的任务，而是贯穿整个投诉处理的过程，。 

2、在沟通的关键环节，使用“客户心理学”的技巧，跟着客户的心理地图来引导需求，把握沟通方向，化解被动局面，



	第四阶段
	化解被动，管理客户的期望值
	阶段目标

	
	问题描述：无论责任方在谁，客户都要力争自己的权益，为了赢得主动，他们可能会夸大事实，也可能漫天要价；而客服专员为了企业的利益，也要依据协议或企业的原则，与客户据理力争或讨价还价。这个沟通过程往往是最艰难的，要么谈崩，要么处于胶着状态。如何管理和引导客户的期望值，让不可控的局面逐步变得对自己有利，这对客服专员是一番巨大的挑战。

情景演练第四阶段：有备而来，制定利于己方的谈判策略

一、问题的发现：

1、客户到底要什么？他的底线在哪里 

2、客户的坚持其实也是在试探你的底线

3、客户给你出难题，对解决他的问题也未必有利

4、你在关键环节的沟通中是否运用了“个人影响力”

二、知识点的总结和引导：

1、---------------------------------

2、--------------------------------

3、--------------------------------

4、--------------------------------

5、---------------------------------
	1、让学员了解到管理好期望值，满意度才有保证，掌握期望值管理的策略和话术；

2、了解客户的心理状态，对抗拒有充分的思想准备，别怕客户提条件，这一阶段，必须结合“理性驱动”的手段才能获得主动权。



	第五阶段
	达成一致，修复关系
	阶段目标

	
	问题描述：作为客服专员要客观地正视投诉处理的四种结果：获得双赢，迅速解决问题固然完美，但因为利益落差过大，需要重新制定谈判策略，迂回“救市”，也不失为权宜之计。急于关闭投诉，对双方的利益未必有利。所以，对投诉处理结果的达成一致，是包含不同境界的。无论处在哪一种情形，维护关系，修复关系，及时对进行服务补救，却是争取机会，挽留客户的“最后一道防线”。

情景演练第四阶段：挽留客户，维持正面的价值

一、问题的发现：

1、反正满足不了客户，只能交给领导做下一步的处理

2、客户不满意，所以“我输了”

3、你已经不相信奇迹了，所以也不可能发现转机

4、双赢不仅仅是利益的获得，还包括双方“良好的感觉”

二、知识点的总结和引导：

1、---------------------------------

2、--------------------------------

3、--------------------------------

4、--------------------------------

5、-------------------------------- -
	1、学会表现持续对客户利益的关注，不令人满意的结果或许是下一步的机会；

2、学会持续感动客户，至少让他觉得你已经尽了力，而且会一直为他负责任

	第三单元
	课程总结
	阶段目标

	
	一、当前客户投诉的变化点
1、客户除了关注投诉处理的结果外，还格外关注处理过程；

2、客户除了关注实际赔偿或补偿外，还关注其他形式的补偿

3、客户的容忍区间变窄，因投诉而升级的几率攀升

二、如何防止投诉升级

1、投诉有门

2、快速反应

3、迅速止损

4、重在受控
三、客户投诉处理的四个境界

最优：变被动为主动，变投诉为机会

次优：圆满解决问题，获得客户的好感

再次：双方达成妥协，在处理态度上获得客户认同

底线：问题得到控制，避免投诉升级，造成公众影响
	提示学员对当前投诉特点的关注，有效预防投诉升级
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 舒薇，女，工商管理学博士；高级经济师。中山大学工商管理学院、华南理工大学工商管理学院、美国管理技术大学MBA、EMBA特聘专家；清华大学继续教育学院和美国阿拉莫系统授证培训师；MTP授证讲师；曾系统接受过美国管理协会（AMA）的专业培训.
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曾任境外上市公司高管十余年；历任副总经理、行政总监、人力资源总监、客户服务总监；早年任教于国内著名商学院。
二十年企业管理和专业讲师经验，良好的教育背景。曾长期致力于团队管理、客户服务管理、行政管理、员工培训管理工作，属于实战型讲师。目前被全国主要公开课培训机构聘为核心讲师。

课程特色：

一、关注课程的实用性和关键问题的解决，依托丰富的管理经验，对案例的剖析具有独到性，解决问题的方法具有操作性；

二、关注企业和学员在培训中的受益，课程设计即具有行业的前瞻性，又能密切结合当下企业实际问题，信息量极为丰富，工具科学、系统、实用；

三、关注学员在课程进展中的需求，在课程进行的过程中，敏锐洞察学员的需求，做出积极的反应和判断，提供有效的解决方案或有说服力的案例借鉴，足见其深厚的管理功力，令学员在有限的时间内提高解决问题的能力，进而形成科学、系统的思维方法。


一、善于借鉴国外先进的培训理念和培训技巧，具有良好的亲和力与现场控制能力，高效调动各种类型的学员参与互动，课堂气氛活跃；

二、思路清晰，逻辑严谨，语言富有感染力，良好的个人修养和职业形象；

三、作为多年在职场获得多项殊荣的职业经理人，其个人积极的心态对参与者个人全面素质的提升、态度的转变有相当的益处，对学员高度负责的态度和敬业精神在业界素有口碑。


国际公司：西门子、BP石油、摩托罗拉、诺基亚、IBM、日立环球、顺德浦项、希普利集团、嘉格纳集团、艾默生集团、广日电梯、五羊本田、本田汽车、风神汽车、广州科密电子、安利、日本松下电器电机有限公司、立德国际集团、福田汽车
金融保险系统：
中国银行、中国工商银行、中国建设银行、中国农业银行、交通银行、广州发展银行、深圳发展银行、招商银行、平安银行、、农商银行、兴业银行、华润银行、广州证券、南方基金；平安保险、中国人寿、建信人寿；广州贵金属投资公司；

航空系统：

南方航空、国际航空、深圳航空、海南航空、吉祥航空、首都机场、上海虹桥机场、上海浦东机场、广州白云机场、海口机场、西部机场、重庆机场、昆明机场、贵阳机场、呼和浩特机场、南京机场、湖南机场、武汉机场、乌鲁木齐机场、山西机场等

电信运营商：
中国移动-----广东移动（包括各分公司）、广西移动、厦门移动、安徽移动、福州移动；

中国电信------广东电信属下分公司；四川电信属下分公司；广西电信属下分公司；泉州电信、福州电信；

中国网通－广州分公司

中国铁通----

IT企业：
联想集团、中兴集团、IBM、方正、中联科技、泰科电子、从兴电子、亿迅科技、卓望数码；诺基亚；飞华网络；和新科技、唯品会；

房地产行业：
万科集团、广州富力、保利、南国奥园、雅居乐、凯德置地、力迅地产、中原地产、碧桂园、和记黄埔、广州城建集团、合景泰富；
家电行业：
美的集团、华凌空调、科龙空调、松下电器、长虹电器、欧普电器、格力电器；

政府及公用事业：

国家电网、南方电网、广东电网、广西电网、四川电力、广东供水、安徽电视台、广州地铁，深圳、珠海有线电视，佛山燃气、黄埔电厂；深圳市政、广西社保。
大型企业：
王老吉、无限极、立白集团、TCL、白云山制药、采芝林药业、三九药业、广州生力啤酒、南方李锦记、中华德铭、欧浦物流  风行牛奶、云天化工集团

服务类课程：

从防患未然到亡羊补牢－客户服务管理
服务致胜－优质的客户服务技巧
抱怨是金－客户投诉的管理与处置

MOT –服务的关键时刻

内部客户服务

管理类课程：

一、领导力及团队

1、卓越领导力-与新生代共舞 

2、高效能团队建设与管理
3、BAL-becoming a leader

4、MTP—中层管理训练营

5、精英班组长

6、从技术专才到管理精英

7、管理沟通与激励技巧
二、行政管理类：

行政统筹与办公室管理

高端秘书职业化工作坊

通用素质类课程：

人际沟通与影响技术

高效能的时间管理与工作统筹
员工职业化及自我管理

新员工的职业化素养与行为

职业形象设计与商务礼仪

商务演讲与产品呈现技巧

有效的工作表达与呈现技巧

专业培训类课程：
TTT成为优秀的内训师(基础篇)

TTT从优秀到卓越----（进阶篇）

联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218

联 系 人：潘宏利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
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个人简介


Brief Introduction





职业履历


Professional Experience





授课风格


Training Style





服务客户


Training Clients





讲授课程


Training Course








