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 基于心理学的客户心理分析与疑难投诉处理

  课程时间：3月11-12日    地点：北京    讲师：李艳梅 老师
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【课程背景】

    客户为什么投诉？表象千姿百态，归至源头殊途同归----需求未被满足！

解决投诉的前提是什么？十有八九曰：满足需求。非也！为何？正所谓先确诊再开方，对症下药方能药到病除。服务中最可怕的就是你给的不是客户想要的，他想要的你没有给到他，无法和需求对接的生产永远是浪费，

    因此投诉处理的前提是----了解客户究竟是什么需求未被满足！且投诉处理过程中客户说出的不一定是其真正想要的，很多需求是欲语还休，只可意会的。

所以如何解读客户真实的需求，是又好又快化解干戈的关键，具备诊断客户需求的能力，【沟通从心开始】方能落到实处，创造价值！

    工欲善其事，必先利其器。本课程从心理学的工具入手，提升客服人员的投诉心理分析能力，并把方法论与工具包融合到具体可操作的技巧与动作中，帮助投诉处理者自身更积极健康心态面对咆哮客户，从【忍】到【恕】，从【情绪点火专家】到【情绪拆弹专家】，从与客户【话不投机】到【同频共振】，从【投诉】到【倾诉】！                               
【课程解决的问题】
基于心理学的知识，从客户心里上深入剖析引发客户投诉的原因，揭开目前引发客我冲突的盲目区域，规避服务风险；

从客户心理学层面导入，融入客户情境，解读客户情绪，了解客户情绪波动变化规律，掌握客我沟通原则的艺术和技术，具备正向情绪影响力和亲和力；

针对客户服务特点，聚焦投诉焦点问题和易投诉人群特征及需求分析，掌握合理化解抱怨的系统知识和相关技巧 ，成为客户情绪的拆弹专家；
通过真实录音分析，典型的案例剖析，帮助学员认知问题，走出盲区，掌握合理技巧与策略，提升善用资源，又好又快双赢解决问题、变诉为金的能力。
【课程合适对象】投诉处理人员、现场主管、媒体公关人员、理赔谈判人员等

【课程内容】
第一部分  客户投诉处理的现状剖析
客户投诉现状

更高－－期望值更高

更快－－脾气来得更快

更强－－ 维权意识更强

投诉处理现状

忙－－棘手的事太多，想速战速决、息事宁人；

盲－－信息收集不全面，投诉来龙去脉不清楚，客户期望值不明确

茫－－没有一套更科学、有效、实用指导方法，被客户牵着鼻子走

客户投诉处理的目标

从简从快 VS 又好又快 

转怒为喜 VS 变诉为金 

执行面 & 流程面

提升客户满意度 & 提升员工满意度

第二部分 知彼知已 — 客户投诉处理深层解析
投诉分析的三个关键维度

客户：需求VS需要

投诉处理者：怎么想VS怎么做

企业：流程面&执行面

投诉分析的四面镜子

平面镜

显微镜

放大镜

望远镜

疑难投诉处理者胜任力S模型

积极思维能力

自我情绪管理能力

情景再现能力 

需求理解能力

涣然冰释能力 
问题解决能力 
梳理投诉处理中三个关键环节的高发风险点剖析
投诉预处理环节的高发风险点

遇到投诉客户，不想解决问题，急于解决客户

把客户说出来的当成想要的

机械重复缺乏随机应变 

情感安抚不到位，把解释等同于同理心

态度与专业度的缺失，导致客户的不安和不信任 

抬高了客户的期望值

信息收集不完整、不真实，自我臆断客户的需求

换人风险点

期望值提升

上一受理人的忽略与扩大，导致不实的『真』相

情绪无法同步
业务投诉VS服务投诉
后台回复环节高发风险点

客户满意与否不重要，在规定时间回复客户才重要

惯性思维 + 冷漠机械

容易被一线工单信息左右(1+1)

缺乏在沟通过程进一步核实、收集信息，及时调整解决方案的能力

不是信息的加工厂，而是信息的搬运工

信息查证的目的单纯认为只是界定责任，解决问题

追求当下满意，而非长久满意
第三部分 诉战速决 — 客户异议化解与处理策略
化解客户疑难投诉化解十大工具

鱼缸理论 

峰终定律

行为促成行为

3二3三法则

冰山需求理论

三种自我

顾客成本

1－10－100理论

奔驰模型

同频共振技术

基于客户心理的同频共振技术
投诉客户的三大频道

三大频道的行为表现

三大频道的主导需求分析

三大频道沟通陷阱与误区

同频共振沟通策略与表达艺术
四解法化解客诉

了解 

理解

解释

解决
如何化解客户无理投诉？

面对『无理投诉』应思考的10个问题

九种语言将『业务投诉』转化为『服务投诉』

棘手投诉需思考的13个关键问题

将投诉变为倾诉的关键方法
解决疑难投诉处理整体策略

处理原则：兼顾企业与客户的利益

双赢投诉处理路径导图

前提：了解 ---- 情景再现（答案永远在现场）

过程：理解 ---- 同理心（因为懂得，所以慈悲）
原则：理性分析三原则：
   1. 澄清发生的问题和冲突，确认冲突到底是什么？

   2. 厘清客户理性需求和感性需求分别是什么

   3. 列出可以满足的，又好又快满足

情景案例分析：你是否遭遇过以下棘手情景？
客户想要的你给不了，你给的他不想要，如何让他放弃想要的接受  
     你给的，并且觉得你给的就是想要的？

客户不给说话的机会怎么办？

如何有效安抚客户的愤怒情绪，释放洪荒之力，转怒为喜？

客户提出的问题，无法回答，说YES也不行，说NO也不行怎么办？（比如：你能不能代表公司说话？让你们的总经理和我沟通你是不是想让我找消协啊）

如果客户是错的或客户提出的要求是达不到的，如何回复客户才能即顾及客户的面子又不破坏业务规则公司制度，还能让客户接受满意呢？
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李艳梅 老师

亿呼资讯高级讲师、顾问；  

北京移动迎奥运首席服务讲师

上海移动迎世博首席服务讲师

三大运营商客户投诉首选培训讲师

三大运营商国家一级技能大赛特邀出题专家、大赛裁判

针对电信运营商、金融等服务行业十二年职业培训经历，多年客户服务管理 

工作，对客户服务技巧、投诉、升级投诉有深入的了解与研究，掌握和熟悉电信运营商、金融（银行）客户服务管理工作和一线员工的工作情况，积累了大量的案例和丰富的管理经验。

主要培训内容及方式：
TTT系列课程：课程开发与设计技巧/内训师授课技巧提升培训
针对营销及服务团队提供《客户抱怨投诉处理技巧》、《全业务时代基于客户消费心理的主动营销能力提升》、《服务意识与礼仪》、《营业厅优质服务技巧》《知人知心的沟通艺术》 等系列培训课程； 
课程特色：
培训内容具有实战性、可操作性，语言生动幽默，富有亲和力和感染力，互动性强，课堂气氛活跃热烈。
服务的部分企业：

服务过的部分客户

电信运营商：中国移动、中国电信、中国联通及各个省市分公司。
金融行业：中国人民银行、中国银行、中国建行、中国农行、浦发银行、招商银行、民生银行、广大银行、中国邮政、国信证券、安信证券、中信证券、中国人寿、嘉实基金、兴业银行、珠海华润银行等。
其它行业：中国造币总公司、国家电网、上海尤妮佳（苏菲）、梦洁家纺、摩托罗拉、天音通讯、三星通讯、中兴通讯、宝马（中国）、广东烟草、可口可乐（太古）、三一重工、蓝色光标、晨光乳业等。
报名申请表

	公司名称
	
	网    址
	

	培训负责人
	
	职    务
	
	手    机
	

	办公电话
	
	传    真
	
	E-mail
	

	申请人信息

	姓     名
	性  别
	职   位
	电    话
	移动电话
	E-mail

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


课程费用：4800元/人（培训费、资料费、电子课件、学员午餐、培训小礼物）优惠方案：同一家机构3人及以上报名优惠8.5折，凡在1月20日之前报名者，在此基础上再享受9折优惠。                                          

发票抬头：                                 

发票内容：( 咨询服务培训费  ( 咨询服务费 ( 企业管理培训费 

          ( 会议费请预订住宿酒店: ( )是，( )否 

课程联络： 李老师  1381145426  010-53663002  13811845426@139.com

注意事项：

1.请您把报名回执认真填好后回传我司，为确保您报名无误,请您再次电话确认! 

2.本课程可针对企业个性化需求，组织内训，欢迎咨询。

3.请参会学员准备一盒名片,以便学员间交流学习。

4.请准备几个工作中遇到的问题以便进行讨论。
网址:www.cctrain.net                                         课程咨询线:010-53663002
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