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客户投诉和应急处理策
   客户满意度提升
特别提示：为保证培训的质量，此方案仅供培训策划人员了解
【主办单位】山东立正企业管理咨询有限公司
[bookmark: _GoBack]【报名热线】0531-82971531  13969083947 （微信同号）
【开课时间】2021年5月28-29日 青岛
【培训对象】客户服务管理者、客服等窗口人员
【课程费用】RMB4800元（ 包含：培训费、教材、午餐、茶点、发票）
【企业内训】此课程可以邀请我们的培训师到企业开展内训服务，欢迎来电咨询
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扫码申请属于自己企业的商学院，
2000+门课程免费看
) (
关注公众号，查看公益课
)
                                                    
【课程收益】
认知客户服务终极要素      理解客户满意核心关键
认知客户期望内驱动力      强化应急处理方法策略
掌握客户异议真实期望      提升客户投诉处理艺术
实现客户服务多赢效应
【课程大纲】

	篇章
	内容概要

	第一模块
客户满意——提升篇

	1． 什么是客户服务？
· 客户服务的核心要素
· 客户服务的终极目标
互动：目前客户服务难题剖析
2． 客户期望值的有效管控
· 客户期望值与客户满意的关系
1） 满足客户期望值=客户满意？
2） 客户满意=满足客户期望值？
3） 满足客户期望值＞客户满意？
4） 满足客户期望值＜客户满意？
· 正确认识客户期望值
1） 客户期望与“自我”期望的区别
2） 过高的期望值
3） 有歧义的期望值
4） 无理的期望值
5） 正常的期望值
· 客户期望值的前期风险管控要素
   ——引导客户调整期望值
· 客户期望值的中期处理管控要素
   ——快速解决，避免期望值膨高
· 客户期望值的后期收缩管控要素
   ——趋利避害，提高满意度
· 客户管理的其他要素管控
案例：谁让服务“难”到位？

	第二模块
客户沟通——艺术篇
	1.  服务沟通中常见的障碍
· 沟通的主观障碍
· 沟通的客观障碍
· 视频：如此服务沟通的背后
互动：觉察自己沟通的模式
2.  高效沟通关键要素
· 充分了解对方的需求把握沟通的主动权
· 你能听懂对方的意思吗——聆听技巧
1）听事实，也听情感－聆听是最好的安抚技巧
     2）听客户的诉求，也听言下之意－避免先入为
· 你能让客户说给你听吗——提问技巧
1）结构化的提问方法――把握谈话的方向
2）通过提问引导结论――保证沟通的主动性
· 你说的对方能接受吗——专业话术
1）“说”的黄金法则
2）“理乱麻”式的清晰表达
· 回答关键与禁忌
3. 服务沟通艺术
· 沟通姿态第一位
· 令客户愉悦的语言技巧
· 确认双方责任的技巧
· 创建双方相似性的技巧
· 永远不使用破坏性的语言模式
· 提高个人影响力－对抗性沟通表达技巧
1）面对表达不清晰的客户的引导技巧
     2）面对喋喋不休的客户的引导技巧
3）面对愤怒的客户的引导技巧
4）面对有备而来的客户的引导技巧
· 突破障碍，提升客户对你的正面感知
· 及时判断客户需求技巧
· 学会赞美
4. 不同类型客户的沟通艺术
· 客户性格解析
· 不同性格沟通应对策略

	第三模块
危机风险——防范篇
	1． 危机预案及处理策略
· 危机事件分类
1） 营销策略导致的群诉事件
2） 产品质量引发的投诉隐患
3） 服务问题引起的投诉紧急事件
4） 人员激增引起的紧急事件
5） 政府及媒体部门的采访、调查、暗访事件
6） 上级指派紧急事件
7） 发生其他紧急事件等
· 危机预案、应急处理策略
1） 压力、心态策略
2） 处理流程策略
3） 紧急应对策略
4） 协调关键策略
5） 严防升级策略
6） 法律法规策略
7） 平衡多赢策略
案例：媒体群访的紧急应对策略
       不可控因素引起的群诉事件
       产品质量引起的群诉事件
2． 情绪压力管理方法
· 应急情绪压力管理法
1） 平定法
2） 转移法
3） 转换法
· 情绪压力管理日常功
1） 动静结合定慧出
2） 常存善念意志坚

	第四模块
投诉处理——策略篇
	1． 客户为什么要投诉？——原因分析
· 客户投诉五大根因
· 客户投诉源动力有哪些？
互动：如果您是客户，您会因哪些事情而投诉？
1. 客户会怎样投诉？——需求洞察篇
· 客户投诉外在呈现方式
· 细节透析客户投诉意向
案例：什么原因让客户非得找领导处理问题？
2. 客户想得到什么答案？——期望值管控篇
· 正确认识客户期望值
3. 如何让客户投诉正向转换？——艺术处理篇
· 投诉处理五大心态
· 调控状态（客户和自己）四大法门
A．以静止动法
    B. 感受认同法
    C．温水氧化法
    D．场域影响法 
· 处理流程六步楼梯法
A．一步情绪平和法
    B. 二步问题明确法
    C．三步协调策略法
    D．四步迅速行动法
    E．五步结果满意法
    F．六步回访细节法
· 严防投诉升级经典战术
A. 战术一：奉为上宾
        B. 战术二：顺势而为
        C. 战术三：笔下乾坤
        D. 战术四：以退为进
        E. 战术五：另起一行
        F. 战术六：移情换景
案例：A. 客观原因引起的投诉
      B. 客户无理要求
      C. 超出服务权限



讲师介绍
[image: IMG_0961'']【金牌讲师介绍】
栾秋蔚女士，实战派服务营销专家、国家人力资源管理师、国家心理咨询师、企业管理咨询专家、正念持修及传播研究者（主要研究方向：正念领导力）、山东培训师联合会副秘书长、青岛培训师联合会执行会长。
栾老师曾多年任跨国集团、上市企业高层管理和服务营销总监等职务，拥有多年的服务营销管理经验和培训实战经验，一直专注于服务营销的研究与提升，服务用户实战性强，善于抓住用户核心需求和实际问题进行咨询式服务。
栾老师服务用户涉足国有大型集团公司、民营集团公司、中小型民营公司等多种体制的企业。曾为多家企业进行过专业服务营销体系方面的咨询和辅导，深得受训企业与学员的青睐！

【授课风格】
根据培训需求及学员实际工作情况，精心设计课程，课程内容设计合理且极具针对性；
根据实际工作特点设计情境案例演练，以优雅的仪态真正的做到言传身教；
重视与学员的互动交流，使学员全身心、全方位地参与其中，从而达到最佳的授课效果。
【服务营销专家-------栾秋蔚老师团队在服务行业主要培训课程】：
1、 《360度用心服务》（1-3天）
2、 《化危为机——投诉和应急处理策略》（1-3天）
3、 《客户关系维护秘籍》（1-2天）
4、 《服务心理学应用艺术》（1-2天）
5、 《提情商、增绩效——情压管理与人际策略》（1-2天）
6、 《正念领导力》(1-4天)
7、 《高效沟通艺术》（1-2天）
8、 《应用礼仪》（1-2天）
【课程特色】：
1. 激情洋溢
1. 互动性强
1. 案例丰富
1. 贴近实际
1. 深入浅出
1. 逻辑性强
1. 解决难题
1. 赏识培训
【栾秋蔚老师服务过的部分企业】：
华润集团、和记黄埔房地产、绿城地产、绿地地产、保利地产、瑞安集团、海尔集团、海信地产、中海地产、融创地产、万科地产、中南集团、万达集团、中国房产信息集团、中铁集团、鲁能地产、海航地产、中航中产、富力地产、实地地产、深业置地、北京合生商业、城投集团、广东东旭鸿基、湖南盈富地产、四川邦泰集团、成都铁成地产、台湾远雄集团、武汉联投置业、鹏翔房地产、百渡人地产、山东霄隆置业有限公司、青特地产、山东汇统集团、山东政建集团、光谷联合置业、华夏地产、亿联置业、利业建设、玉峰房地产等
北京电信、北京联通、上海电信、广东移动（连续三年中标课程）、广州移动、深圳移动、东莞移动、江门移动、佛山移动、汕头移动、陕西移动、广东电信、山西联通、呼和浩特联通、内蒙古电信、内蒙古移动、浙江电信、山东电信、山东移动、江苏联通等
招商银行、中信银行、中国银行、交通银行、农业银行、工商银行、建设银行、邮政银行、光大银行、中信银行、兴业银行等
山东省内各体育局、河南巨野税务局、济南市团委、青岛税务局、青岛市团委、淄博税务局、枣庄水利局、滕州政府等
湖南中车、中石油、中海油、山东电建公司、山东兖矿、国际捷运物流、山东怡之航物流公司、百世物流、中远物流、三星集团、山东省体彩中心、百世物流、韩国乐星集团、韩国友结意、北洋集团、萦菲特大酒店、东方饭店、魅力海岸大酒店、台湾远雄酒店、河北省电力公司、广东电力公司、南电集团、西电集团、华电集团、内蒙古电力集团、比德文集团、河南巨野税务局、软控集团、青岛机场、威伯科集团、迪爱生科技、昆山工业技术院、GREASMONKEY（美国油猴）、上海家化、中粮集团、山东六和集团、周生生珠宝、山东旭凯贸易（佰草集）、海派婚纱、青岛海底世界、楷博教育机构、青软实训、奥齿泰（北京）、福元运通、华韩整形医院、伊美尔整形医院、8048军械等。
报名表

	咨询电话
	0531-82971531   
13969083947
	在线咨询
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	课程名称
	
	城市/日期
	

	培训负责人：
	公司名称：

	姓名
	性别
	部门/职位
	手机
	邮箱

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	山东立正账户信息：
开户名称：山东立正企业管理咨询有限公司 
银行帐号：1608014210001847
开户银行：中国民生银行济南舜城支行   

	★缴费方式： 
 现场缴费（现金，微信，支付宝）      
 公司转账     
（注：现场没有POS机，不提供刷卡服务）

	开票信息
	名称:
纳税人识别号:
地址、电话：
开户行及帐号：
	发票领取方式
	· 课前邮寄  □ 现场领取

	发票内容
	□ 咨询费□ 会务费□ 培训费□ 培训服务费    付款总额：￥        元

	住宿要求
	是否需要代订酒店：               □ 是            □ 否

	
	· 预订：       单人房      间；     双人房      间
· 住宿时间：            月       日       点  至         月       日       点
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