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北京影响力企业管理有限公司

《客户服务与投诉处理》

	课程名称：客户服务与投诉处理

	课程讲师：杨波
	课程课时：2天

	简单描述（课程效果）： 
1、增强客户服务意识；2、掌握服务沟通五项修炼；3、服务礼仪；4、如何平息顾客不满；5、掌握投诉处理技巧；6、如何让顾客喜欢你信赖你

	适合行业： 行业不限

	适用范围：客户服务管理者、客户投诉经理、一线服务人员等

	课程大纲：

	第一讲  服务意识

1、为什么要有服务意识

2、顾客是怎样失去的？

3、顾客要什么？

4、顾客服务的等级

5、我们在哪里?我们在为谁服务?谁在为我们服务?----角色定位

6、什么是服务？

7、你在为谁工作?----为自己?为企业?

8、工作的心态决定你的成就感与幸福感

9、不同心态不同收获

10、让我们乐在工作,为自己工作

第二讲  服务沟通五项修炼

1、第一项修炼：看——领先顾客一步

   1）观察顾客

   2）顾客的目的是什么？

   3）顾客的需要是什么？

   4）究竟希望得到什么样的服务？

   5）为什么希望得到那样的服务？

   6）预测顾客需求

   7）说出来的需求

   8）真正的需求

   9）没说出来的需求

   10）满足后令人高兴的需求

   11）秘密需求

2、第二项修炼：听——拉近与客户的关系

   1）案例：不听我的话，吃亏的是你哟！

   2）你会听吗——听力小测试

   3）进阶练习——听的五个层次

   4）听力训练——听的三步曲

   5）听力技巧——如何做一名好听众

   6）你会听吗——听力再测试

   7）同理心倾听训练

3、第三项修炼：笑——微笑服务的魅力

   1）微笑服务的魅力

   2）微笑可以感染顾客

   3）微笑激发热情

   4）微笑可以增强创造力

   5）微笑三结合

   6）微笑与眼睛的结合

   7）微笑与语言的结合

   8）微笑与身体的结合

   9）把你的微笑留给顾客 

   10）微笑通关训练 

4、第四项修炼：说——客户更在乎你怎么说，而不是你说什么

   1）FABE沟通技巧

   2）说一遍和说一百遍

   3）说“我会……”以表达服务意愿

   4）说“我理解……”以体谅对方情绪

   5）说“您能……吗？”以缓解紧张程度

   6）说“您可以……”来代替说“不”

   7）说明原因以节省时间

   8）服务人员常用的“说法”

   9）说的训练

5、第五项修炼：动——运用身体语言的技巧

   1）面部表情解读

   2）手势解读

   3）身体的姿态和动作 

   4）三忌（忌杂乱、泛乱、卑俗）

   5）改善三步曲（模仿、符合标准、注意整体效应）

   6）身体语言定位训练

第三讲 服务礼仪

1、员工日常服务礼仪

   1）称呼礼仪

   2）敬语服务

   3）介绍礼仪

   4）握手礼仪

   5）鞠躬礼仪

   6）举手礼仪

   7）递接名片礼仪

   8）微笑礼仪

   9）同乘电梯礼仪

   10）入坐交谈礼仪

   11）乘车礼仪 

2、员工电话服务礼仪

   1）打电话的礼仪

   2）服务人员接听电话礼仪 

   3）员工电话礼仪

   4）电话交谈礼仪

   5）电话服务的声音要求   

   6）电话服务其他礼仪

第四讲  如何平息顾客不满

1、分析顾客不满的原因

   1）你作为顾客的遭遇？

   2）他告诉你应该往东的时候，他的同事告诉你要往西

   3）他一边咬着口香糖，一边回答你的问题

   4）你刚刚遭遇了挫折，而他恰好在你最生气的时候碰上了你
	   5）你觉得他对你的态度不好

   6）他或他的同事对你作了某种承诺没有兑现

   7）你做事情不正确时遭到了嘲弄

   8）你只是心情不好，想找个倒霉鬼出出气

   9）你对他看不顺眼，他的发型、穿着、语气、举止等

   10）你所得到的和你预期的不相符

   11）你觉得他们的素质不高，没有能够及时、准确地处理好你的问题

   12）将顾客的抱怨视为忠诚的契机

   13）不要产生负面评价

   14）站在顾客的立场
2、员工电话服务礼仪

   1）打电话的礼仪

   2）服务人员接听电话礼仪 

   3）员工电话礼仪

   4）电话交谈礼仪

   5）电话服务的声音要求   

   6）电话服务其他礼仪

第四讲  如何平息顾客不满

1、分析顾客不满的原因

   1）你作为顾客的遭遇？

   2）他告诉你应该往东的时候，他的同事告诉你要往西

   3）他一边咬着口香糖，一边回答你的问题

   4）你刚刚遭遇了挫折，而他恰好在你最生气的时候碰上了你

   5）你觉得他对你的态度不好

   6）他或他的同事对你作了某种承诺没有兑现

   7）你做事情不正确时遭到了嘲弄

   8）你只是心情不好，想找个倒霉鬼出出气

   9）你对他看不顺眼，他的发型、穿着、语气、举止等

   10）你所得到的和你预期的不相符

   11）你觉得他们的素质不高，没有能够及时、准确地处理好你的问题

   12）将顾客的抱怨视为忠诚的契机

   13）不要产生负面评价

   14）站在顾客的立场
2、掌握平息客户不满的六步法

 第一步：让顾客发泄
 第二步：充分地道歉，让顾客知道你已经了解了他的问题
 第三步：收集信息
 第四步：给出一个解决的方法
 第五步：如果顾客仍不满意，问问他的意见
 第六步：跟踪服务
第五讲
投诉处理技巧

1、顾客投诉心理分析

   1）求尊重心理

   2）求发泄心理

   3）求补偿的心理

2、投诉处理遵循的原则

   1）投诉处理的重要性

   2）“顾客投诉”＝“机会”。

   3）为公司带来常客 

   4）改善品质的机会 

   5）提高受理投诉人的应变能力 

   6）欢迎与感谢的态度，不要害怕或逃避客人投诉

   7）以“顾客为中心”，站在客人的立场思考和表述，决不争辩。

3、顾客投诉处理技巧

   1）求尊重心理客人的处理方法——快速处理法

     （1）聆听 

     （2）表示抱歉、同情。

     （3）快速行动。

     （4）将事情处理情况尽快通知客人，听取客人意见。

     （5）对客人表示感谢
   2）求发泄心理客人的处理方法——绅士处理法

     （1）改变投诉处理地点，隔离当事人 

     （2）上茶水、饮料，安抚客人情绪 

     （3）沿用快速处理法的步骤 

第六讲  销售自己——如何让客户喜欢你信赖你
 

1、通过NLP沟通技术手段快速让客户喜欢、信赖你

2、识别及进入客户沟通频道

   1）视觉型客户特征及应对沟通技巧

   2）感觉型客户特征及应对沟通技巧

   3）听觉型客户特征及应对沟通技巧

3、认同架构法——说服沟通句式应用

4、创造让客户说“YES”的氛围

5、解读客户——NLP眼睛解读术



	备   注： 
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