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《有效处理客户不满、抱怨、投诉》5月30日-上海
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课程特色：
服务理念感悟 + 服务心态塑造 + 基本认识清晰 + 能力框架构建
 + 处理策略研修 + 处理技巧训练 + 案例难题实战
课程背景：
1、客户服务已成为企业塑造持续竞争优势的核心抓手；
2、大多数企业都需要面临如何更好地处理客户的投诉与抱怨的问题；
3、而抱怨与投诉的客户只占到心存不满的客户的极小一部分比例，大部分人员的不满都没有说出来；
4、追求一流客户服务水平的企业除了提升处理客户抱怨与投诉的能力以外，需要更多地去关注心存不满而并没有说出来的客户，这也许才是企业服务竞争优势塑造的真正分水岭；
5、但面对有可能给企业带来重大负面影响的投诉客户，如何能够快速的处理这类“突发事件”，也是企业必须具备的“应急管理能力”；
6、本课程在清晰区分认识客户的不满、抱怨、投诉差别的基础上，首先训练提升处理客户投诉和抱怨的能力，但更多地从全局的角度，培养企业和员工能够从战略层面以深邃的客户需求先见能力探寻与管理客户的不满，构建起完善的客户反馈系统，从而真正地赢得客户、傲视群雄，塑造持续的服务竞争优势。最后模块帮助大家掌握一些处理突发事件的应急管理方面的策略与方法，提升相关处理能力。
6、田胜波老师从事客户服务管理咨询与培训已有20多年时间，以下三门课程都有20多年的公开课和内训经验积累：
    面向中高层服务管理者的关于服务制胜战略与服务管理体系构建的课程《构建卓越的客户服务管理体系》、
    面向投诉抱怨处理人员的《有效处理客户的不满抱怨投诉》课程、
    面向一线服务人员的《卓越的客户服务技巧训练》。
    三个层面的课程相互衔接、相互渗透、相互支撑，基本涵盖了企业客户服务管理各个层面和领域。正是三门课程这样的分工呼应，使得田老师的每一门课程都既有理念、战略、思维层面的感悟，又有沉入实操细节的演绎，深受众多客户企业的欢迎，多家企业引入作为系列内训。
课程目标：
★ 感悟客户服务的卓越理念，塑造服务意识，为抱怨投诉处理奠定卓越的认知基础；

★ 让卓越的服务理念渗透在投诉处理沟通过程中，体现在抱怨投诉处理的策略中；

★ 训练抱怨投诉处理过程中的沟通技巧，改善客户体验，避免抱怨投诉升级，切实提升抱怨投诉处理能力；
★ 在清晰区分不满、抱怨、投诉的差别的基础上，掌握系统性处理并管理客户反馈的能力，确立“治未病”、防未然、减少抱怨、消灭投诉的长期努力目标；
★ 掌握抱怨投诉处理的步骤、策略以及不同层面的目标追求，提升抱怨投诉处理的综合性能力；
★ 按照客户投诉的性质、投诉者的性格等不同分类，分别掌握抱怨投诉处理的技巧与综合性策略；
★ 提升握面对突发的重大投诉事件的应急危机处理及管理能力；
★ 通过培训能够参与公司客户投诉的管理环节，通过处理和管理客户投诉带来服务改善，持续提升公司整体服务水平。
适合人员：
客户服务经理、客户服务专员等，其他的在工作中需要与客户接触的客户服务部人员、销售部人员、接待人员、售后服务人员等。

课程大纲：

第一部分、认识客户的不满、抱怨、投诉
1、客户、客户服务、客户服务的重要地位
   对于企业、对于个人
2、认识客户的不满、抱怨、投诉的差别
   不满、抱怨、投诉的比较
   不满、抱怨、投诉处理策略上的思考
3、客户为何会抱怨投诉？希望获得什么？

4、什么是“投诉处理”？

5、构建企业的客户反馈管理系统

   客户反馈的不同形式
   客户反馈管理的重点
   客户反馈处理与管理的分工
第二部分、用卓越服务理念指导不满抱怨投诉的处理
         —— 基于卓越服务理念的不满抱怨投诉的沟通策略、处理策略
1、“以客户为中心”的理念在处理客户不满抱怨投诉过程中运用
客户为何不满？
如何理解“以客户为中心”
如何贯彻以客户为中心的理念
以客户为中心的理念如何指引不满抱怨投诉的处理
练习：区分以客户为中心的行为
练习：沟通技巧与投诉处理的策略设计
2、“超越预期”的理念在处理客户不满抱怨投诉过程中运用
超越预期的服务理念
超预期服务的超值回报
基于超预期服务理念的投诉处理沟通技巧
基于超预期服务理念的抱怨投诉处理策略设计
练习：如何运用超越预期的理念处理客户的不满抱怨投诉
3、“抱怨是金”的理念在处理客户不满抱怨投诉过程中运用
研讨练习：比较潜在价值的大小

总结：不同服务水平的企业和个人能力提升的重点

客户永远是对的吗？

练习：如何运用抱怨是金的理念处理客户的不满抱怨投诉
4、“内部客户服务”的理念在处理客户不满抱怨投诉过程中运用
练习：如何运用抱怨是金的理念处理客户的不满抱怨投诉
5、不满抱怨投诉处理过程中，如何塑造卓越的服务心态
心态、心理塑造
关注点分析、顺序以及投诉处理策略
第三部分、不满、抱怨、投诉处理各环节的服务沟通技巧
          ——  投诉处理沟通环节的处理技巧与策略
1、处理不满、抱怨、投诉过程中倾听的技巧
听出客户的不满、采取不同的处理策略
投诉处理过程中“倾听”的技巧
投诉处理倾听的“12357”策略与技巧
2、处理不满、抱怨、投诉过程中说的技巧
研讨练习：处理不满、抱怨、投诉过程中十个常见场合下的应答
如何说：避免投诉升级
3、 处理不满、抱怨、投诉过程中问的技巧
问出不满、问出需求
练习：处理客户反馈不同环节下如何运用开放式问题与封闭式问题
4、 处理客户反馈过程中的身体语言
案例研讨：客户服务过程中如何提升感染力
5、 处理客户反馈过程中的电话沟通技巧
客户为何对我们的电话表现不满
案例分析：呼叫中心的电话接待
6、不满抱怨投诉处理过程中如何理解客户
7、不满抱怨投诉处理过程中如何帮助客户解决问题
第四部分、处理不瞒、抱怨、投诉的一般步骤与策略
1、深挖客户不满
一线员工如何关注客户不满
探寻客户需求的方法
客户服务管理系统对于客户不满的挖掘
2、珍惜与管理客户抱怨
他们抱怨的是什么？抱怨的是谁？
服务管理者如何关注与管理客户抱怨
方法演练1：平息客户抱怨的六个步骤
方法演练2：平息客户抱怨的六个关注点转移
3、处理与管理客户投诉
投诉带来什么？
投诉处理的流程
如何组织后期改善
研讨：本公司的客户投诉集中点、主要价值、应对策略
第五部分、处理抱怨、投诉的重点策略、综合性策略、危机处理策略
1、依据抱怨投诉事项的背景采用不同的处理策略

客户要求违反制度等导致的抱怨投诉

客户自身有责任的投诉

我们的产品或服务有不足导致的投诉

我们的服务态度不佳导致客户投诉

2、依据投诉客户的不同性格采用不同的处理策略
面对和平型的客户处理策略
面对力量型的客户处理策略
面对完美型的客户处理策略
面对活泼型的客户处理策略
3、投诉处理的综合性策略

投诉处理的八大综合性策略的运用

投诉处理的关注点转移策略

投诉处理中禁忌的行为

投诉处理若干小技巧的灵活运用

4、如何处理有以下典型特征的投诉事件
感情用事者
标榜正义者
固执己见者
有备而来者
社会背景者
5、非正常投诉的处理
认识非正常投诉
非正常投诉的基本特点
非正常投诉处理的原则
非正常投诉用户的类型分析
非正常投诉案例分析
6、突发事件的处理步骤与策略
突发事件的类型
突发事件处理的策略
案例分析
7、危机处理的策略与技巧

危机意识的培养

危机处理中的韧性团队

如何建立客户投诉危机的预警机制

危机处理的策略

危机终止策略

危机隔离策略

危机消除策略

正面迎敌策略

侧面出击策略

危机处理过程中的内部沟通

危机处理过程中的外部沟通

危机处理过程中的政府沟通

危机处理过程中的媒体沟通

授课老师
田胜波 先生
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基本情况
◇资深管理咨询专家、管理培训专家、客户服务咨询与培训专家；
◇管理学硕士，毕业于复旦大学；
◇管理咨询领域：涉及客户服务管理、企业战略、人力资源等；
◇管理培训领域：涉及通用管理与领导、客户服务与管理、企业培训管理；
◇拥有十多年企业中高层管理实践经验，二十多年的专职从事管理咨询与管理培训的行业经验；
◇交大、复旦、浙大等多家高校的各类管理培训班的特聘讲师；
◇国内几十家培训与教育培训机构的长期特聘讲师；
◇多次被行业评估机构评为十佳培训师、年度培训师等。
工作经历：
◇田老师的职业经历包含：上市公司企业中高层管理实践经验，管理咨询项目实践、教育与培训工作实践经验；
◇田老师在企业管理的工作经历中先后担任过上市公司以及多家民营企业的中高层管理职务，分别任职于总裁办、企管部、人力资源部等部门；
◇管理咨询：服务过企业包括宝钢集团、伊藤忠丸红（日资）、宝钢股份、宝钢钢贸、东风标致雪铁龙、上海烟草、沪东重机（中国船舶）、沪东中华、龙头股份、巴鲁夫（德资）等知名企业；
◇ 管理培训：二十多年中，每个月都有多期关于通用管理、客户服务管理、 培训管理等领域的公开课以及多家企业内训。在每个月的这些课堂上都要面对多个行业、数十家企业学员各类培训需求及所遇难题的解答；

◇这些扎实的职业经历使得田老师积累了较为丰富的企业管理实战经验、管理咨询研究经验、管理培训实务经验。
主讲课程、授课特色：
田老师自2001年开始客户服务与服务管理的咨询与培训工作，至今已有二十多年的专业经验积累，主讲的客户服务类课程包括：
Δ《构建卓越的客户服务管理体系》、《服务制胜战略高级研修班》
Δ《服务创新的理念策略方法》、《服务流程优化与服务标准制定》、《服务质量与客户满意度管理》
Δ《卓越的客户服务技巧训练》、《如何处理客户的不满、抱怨、投诉》等等
所授客户服务类课程涵盖了客户服务管理的多个层面：服务战略、服务管理、服务操作技巧等，三个层面的课程之间相互衔接，在课堂上田老师对于学员们的各个层面的问题能够融会贯通地讲解，常使学员感受颇深。
田老师课程特色：
田老师企业管理专业硕士和数学专业学士的专业背景，使得课程既有扎实的管理功底，又有逻辑严谨的深刻点评、案例分析、操练演练。
主要授课方式包括：
结构型知识点介绍 + 卓越的服务理念感悟 + 典型案例研讨与点评
+ 活力型游戏促进感悟 + 关键问题互动交流解答  + 操作性工具现场演练。
服务客户：
田老师 客户服务类课程 内训 服务过的知名企业：
其中大部分企业多次邀请田老师讲授客户服务类课程
Δ日立电器、TCL、艾欧史密斯、欧姆龙、诺日士（上海）、通力电梯、耐普罗（中国）、格兰富（中国）、格特拉克、丹佛斯（中国）、医科达、贝因美.....
Δ宝钢集团、中国移动、中国联通、中国电信、中兴通讯、中国人寿、中国银联、中国工商银行、上海银行、浦发银行、中国民生银行、中国农业银行、中国建设银行、国投罗钾.....
Δ一汽集团、上汽通用、吉利汽车、中国铁建、科华恒盛、三一重工、中国南车、中联重科、盾安供应链、南方路机、海康威视、科瑞集团、南方水泥.......
Δ中国国航、首都机场、上海虹桥机场、重庆机场、贵阳机场、云南机场集团、湖北机场集团、西部机场集团、青岛航空、吉之岛、永旺百货、北京海龙….
Δ国家税务总局、中国外汇交易中心、上海社保卡服务中心、上海数字证书认证中心、上海中山医院、上海第一人民医院、上海航运交易所、仁和药业............
Δ万科、江苏新城、北京城建、绿城中国、上海城投、罗莱家纺、永达集团、喜临门………
等众多知名企业以及其它的中小型企业数百家。
多次派学员参加田老师客户服务类课程公开课的部分知名企业：
Δ一汽大众、丰田汽车、美标、健特生物、联邦快递、爱立信、贝尔阿尔卡特、正大集团、
Δ万科、复星集团、携程网、百度、大亚湾核电站、永达集团、
Δ中国移动、中国电信、青岛啤酒、杜邦、壳牌石油、舍弗勒（中国）、高丝化妆品等等
电话：
     021-65754969 
     021-65755698,
手机与微信：
     18917636997,
     13391006997
报名人数越多，优惠越多，欢迎来电咨询
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地址：中国上海市四平路623号新宏大厦9层D座    网址：www.huilek.com     咨询表3
电话：86-21-65754969     手机：18917636997     E-mail:px98@huileke.com   联系人：唐威


