中国企业培训网





赢在服务—客户投诉与危机化解

主办单位：中国企业培训网　  中培管理咨询

联系电话： 400-086-8596    传真号码：020-62355801
时间地点： 

4月13-14日深圳、5月18-19日上海

8月24-25日深圳、9月7-8日上海

学员对象：销售/客服相关人员。
费　　用：3800元 (包括培训、培训教材、午餐、以及上下午茶点等) 

【课程背景】

一份来自美国OCA/白宫全国消费者调查的资料显示：


从不投诉的客户回头率9%；投诉迅速地得到了解决的客户回头率高达82%。


由此可见在电信服务的过程中，既然投诉无可避免，那就巧妙地将其变为提升客户忠诚度的利器。


本课程针对互联网时代下各与服务相关行业的特点，通过日常投诉处理、公关危机化解、法律法规运用等三个重要技巧的高素质训练，结合案例分析，全面强化相关人员投诉管理能力，提升客户满意度，塑造企业形象。

【课程特色】

1.深厚的心理学理论基础，深入浅出，立足职场，实用性强；

2.把握成人学习的特点，加入大量互动，让学员变为主动性学习；

3.将所授技巧穿插到整个授课中，所见即所得，便于学员快速理解与掌握。

【课程收益】
1.学习日常投诉处理技巧，提升化解客户投诉的能力；

2.强化媒体公关应对意识，掌握化解危机的关键技巧；

3.了解法律法规运用技巧，增加处理投诉的法律知识。

培训内容： 

第一部分 客户日常投诉处理技巧

一、服务常见的5宗罪

1、欠乐观：对自身服务角色认知局限

2、欠热情：工作量过大造成职业倦怠

3、欠耐心：服务对象素质不高难以尊重

4、欠温情：情绪管理不善导致双方对峙

5、欠技巧：难以建立彼此信任的服务关系

二、客户投诉应对的3大原则

1、投诉是金，反败为赢

2、先处理感情，再处理事情

3、实效是关键，投诉莫升级

三、 客户投诉的5大原因

1、不给面

2、不算数

3、不给力

4、不厚道

5、不及时

四、客户投诉心理的5种类型

1、问题型

2、尊重型

3、补偿型

4、发泄型

5、交流型

互动：不同类型的场景扮演及类型判断

五、应对投诉的6大步骤

1、耐心倾听——建立与客户的信任关系
2、共情回应——缓解客户情绪的关键技巧
3、分析原因——通过提问技术找到问题原因

4、提出方案——与投诉内部客户达成协议
5、立即执行——速度是赢得成功的绝佳要素

6、跟进实施——感动客户的回访技巧
六、化解投诉的3大技巧

1、移情 5 法

2、制怒9招

3、沟通5步

A共情：语言匹配，情绪同步，俚语模仿

B认同：建立信任关系

C聚焦：引导客户思考解决方案 

D确认：引导客户接受解决方案

E收尾：致谢，注意服务表达禁语


七、场景重演案例分析（可根据不同行业分析不同案例）

1、欠费停机问题的咨询投诉处理

2、关于计费问题投诉处理

3、关于套餐使用效果不如意的咨询投诉处理 

 第二部分 “互联网+时代”的危机处理

一、“互联网+”时代的六大特征

1、跨界融合

2、创新驱动

3、重塑结构

4、尊重人性　

5、开放生态

6、连接一切

二、越级投诉处理的关键

1、按章办事为原则

2、承诺有度是重点

3、记录留证是必备

4、防范未然是根本

三、越级投诉的心理分析

1、虚张声势

2、弱势维权

3、报复心理

4、呐喊宣泄

5、刷存在感

四、防止客户越级投诉的技巧
1、快速响应法

2、情感反映法

3、同一战线法

4、巧妙示弱法

5、不受威慑法

五、建立投诉管理思维

1、投诉管理与投诉处理

2、投诉预防≠避免投诉

3、“赢”与“和”的区别

4、“利”与“心”的关系

5、客户投诉处理中的对错观

六、客户越级投诉的案例分析(可针对不同行业分析不同案例)

1、申诉被不明原因扣费未达成和解越级投诉工信部

2、电话投诉被告知限时处理否则越级投诉到工信部

第三部分 投诉引发公关危机应对技巧

一、投诉引发公关危机应对技巧

1、危机意识的重要性

2、寻找危机的源头

3、解决危机的原则与步骤

4、如何与客户协商一致

5、危机处理的流程与方式

二、媒体公关应对案例分析

1、如果投诉没有及时处理，被媒体曝光了，怎么办？

2、如何保证投诉发生后整个投诉团队的口径统一？

3、如何理解并运用投诉处理中的“隔离”策略？

4、网络渠道上的投诉如何应对？

5、如何防止媒体恶意夸大投诉事件报道？

三、投诉相关法律法规重点条款解读

1、《消费者权益保护法》

2、《中华人民共和国合同法》

3、《最高人民法院关于确定民事侵权精神损失赔偿责任若干问题的解释》

4、《电信条例》；

5、《中华人民共和国治安管理处罚条例》；

四、客户投诉的法律案例分析(可针对不同行业分析不同案例)

 1、营销方案有最低消费要求，但有些客户用不完最低消费，反过来投诉公司。

 2、针对某项业务变更或系统调整已通过媒体进行公告，但因客户自身原因没有看到，以未得到通知为由而进行投诉。

 3、有人使用伪造身份证办理业务，公司营业前台无法辩别真伪，引起法律纠纷。

培训讲师： 颜玉老师

中国百强讲师
中山大学岭南学院特聘导师
IPTA国际职业培训师
国家二级心理咨询师
C.F.品牌创始人
曼秀雷敦前培训经理
【个人履历】
10年企业管理工作经验、8年心理学工作背景、2家企业的创业经验。长期致力于员工管理及人才培养的研究与发展，并将心理学充分运用到管理中，创造出独具匠心的管理与服务方法。
曾任曼秀雷敦（中国）药业培训经理，担任培训规划及管理工作。为公司培训开发体系的建设、打造人才软实力做出了决定性的贡献。2006年创办C.F.连锁品牌，期间打造服务体系，维护品牌口碑，发展近百家连锁专柜和门店。在企业运营中积累了丰富的管理和服务经验。
在国际知名公司长期从事管理、多年心理咨询的工作背景下，积累了对人性的充分把握，加之自身创业实战的丰富经历，使得颜老师能够将管理学与心理学完美结合，总结出独到的管理及客户服务方法，直击问题的关键，把握住企业及学员的 “痛点和难点”，真正让学员学有所获、学以致用。
在授课领域方面，致力于客户服务及职业素养两大类课程的开发讲解，前者围绕服务意识、服务心态、服务礼仪、客服沟通、情压管理、投诉化解等客户服务实战环节，用心法结合技法、现场示范和学员深度体验演练等模式，让学员快速提升服务水平、提高客户的满意度。在职业素养领域，针对新入职员工与管理层不同的特点，开发出不同侧重的素养提升课程。
颜老师极具亲和力、趣味化及实战化的课程，获得了包括IBM、杜邦、国家税务局等一流企业和政府、机构的高度认可，赢得了极佳的市场口碑。
【培训课程】
服务类课程：
●《赢在服务—客户投诉与危机处理》
●《优质客户服务与投诉化解技巧》
●《非客户服务经理的客户服务管理》
●《客服人员的压力情绪管理》
●《AEEC极致服务——顶尖客服素质养成训练》
职业素养类课程：
●《新员工职业化素养通关训练》
●《职业素养与竞争力提升》
【授课风格】
●内功深厚，风格清新；
●多元教学，互动性强；
●场景化教学，所学即所用。
【课程特色】
●结合外企服务管理实践及心理咨询临床经历，将心理学与服务完美结合，从根本上为企业解决因人而生的种种问题；
●将心理学有效结合门店经营客户服务管理经验，导入大量案例，打造客户服务完美计划。
●课程的几大模块既独立又延续，紧密围绕客户需求，既可单独成课，又可相互组合。
【部分培训单位】
外企（包括世界五百强）：
IBM(深圳)、杜邦（广州）、杜邦（深圳）、巴斯夫、博士安保、深圳国际货运、飞利浦家电、日正弹簧、晓星氨纶、舒尔曼塑料、好丽友、三井汽配、海福乐（深圳）
国企：
深圳电信、方正证券、云南华电怒江水电开发、茂名供电局、湖北电力物资、深圳市水务集团、国航（海南）、贵州轮胎、格力凯邦电机、珠海移动、南宁移动、桂林移动、攀枝花移动、湖南省农行、珠海建行、珠海农行、南宁农行、珠海华发集团、珠海大横琴投资、佛山信盈下属公司、广州交投集团、福州空港快线、珠海公交集团、珠海信禾长运、珠海柏宁出租、虎门大桥管理中心
行政/高校：
广州白云国税、中区稽查局、天河国税、越秀国税、珠海国税、万山国税、湛江国税、韶关国税、遂溪国税、汕尾国税、新丰国地税、电白地税、紫金地税、东源地税、和平地税、云安地税、信宜地税、高州地税、茂南地税、揭阳地税、新兴地税、雷州国税、鹤山地税、惠来地税、珠海市民政局、珠海市残联、中山大学岭南学院EDP中心、中山大学岭南学院珠海校区、广州公用事业技师学院、珠海城市职业学院
其他：
远光软件、富港电子、广东丰明电子、去哪儿网、株洲炎帝生物、珠海健帆生物、珠海一品生物科技、中合银投资、宜心家居、华策集团、宝钢南方贸易.
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	汇款帐号
	开户名：广州中培网企业管理有限公司 

帐  号：12091 22234 10501 

开户行：招商银行广州雅居乐支行


窗体底端
1、填写完毕请传真至：020-62355807发邮件到：zhaowei@chinacpx.com
2、为确保您准时参加该课程，请提前将此表填好后传真到我司，同时您将会在开课前一个星期内收到我们发出的《开课通知书》；
3、请完整填写电子邮件地址及手机号码,以便课前通知，课后收取资料；
4、培训费用汇出后，请将汇款/转帐凭单回传，以便会务人员及时和您联系，帮您安排会务事宜； 
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