

 《客户投诉处理的四大核心能力聚焦训练》
主讲老师：江磊                                    
企业类型：不限
时间安排：2023年12月15日9:30至17:00
          2023年12月16日9:30至16:30
地点安排：杭州文一西路522号西溪科创园8幢
参课费用：3800元/人 
人数限制：50人

企业痛点
与客户沟通或处理投诉问题时很被动？

处理客户投诉时情绪不稳定，并且影响客户情绪？

不会察言观色、不会主动询问客户的需求、动机、目的并进行判断？

在立场和原则难以一致的情况下，找不到对方的逻辑漏洞，给不了解决方案？
适用对象
客服主管、客服专员
课程亮点
学会左右脑博弈分析，在与客户沟通中获得主动权
敏锐感知并能控制自己的情绪，在此基础上敏锐感知并能影响客户的情绪
通过察言观色、主动询问，对顾客的需求、动机、目的、性格等进行判断
在理解客户的基础上把握适当的时机，向客户陈述“经过筛选”的事实，使客户理解和接受
在立场和原则难以一致的情况下，能找到对方故意“遗漏”的事实或逻辑漏洞，给予及时回应，使对方妥协
 课程大纲  Outline

情绪管控能力聚焦训练
解读四种基本情绪
如何控制自己的情绪？
如何控制客户的情绪？
案例研讨：控制自己的情绪——《出口成脏的客户》
经典分享：左右脑博弈和沟通角色的转换——《沉默的证人片段》
分析解读能力聚焦训练
如何看？——解读客户的肢体语言
如何听？——解读客户的言外之意
如何问？——掌握五种提问方式
如何分析？——分析客户的诉求点、情绪体验和性格
练习一下：给客户画个素描
解释澄清能力聚焦训练
什么是解释澄清？
为什么要解释澄清？
解释澄清的右脑技巧
解释澄清的左脑技巧
案例研讨：《我没有搞清楚》、《无奈的越级投诉》
回应说服能力聚焦训练
什么是回应说服？
为什么要回应说服？
回应的左脑策略
说服的左右脑综合策略
案例研讨：《五块钱也要投诉到工信部》

江磊
中国电信特聘讲师
光华企业实战商学院特聘资深讲师
资历背景

浙江大学经济学院公共管理硕士
地心引力讲师工作室合作讲师
浙江大学西部教育学院特聘讲师
授课经验
青岛一家水利公司、山东天齐集团、浙江海拓环境技术有限公司、三门峡电厂、农夫山泉股份有限公司、杭州娃哈哈集团、浙江日报集团、浙江传化集团、杭州顶益食品有限公司、杭州知味观、浙江绿城、浙江物产、浙江合盛传媒、杭州金海岸、国技互联、申通快递、圆通快递等
联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 

联 系 人：潘洪利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
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