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广州市冠达企业管理咨询有限公司

Mob: 18826414993黄老师；15821390638刘老师（微信同号）

Add: 广州市天河区黄埔大道中路149号2层



《客户投诉化解技巧与跨部门沟通技巧提升班》

主办单位：一六八培训网（冠达咨询） www.peixun168.com；www.wonder168.com
时间地点：2023年4月14-15日深圳  5月19-20日深圳

2023年6月9-10日深圳  7月13-14日深圳  8月25-26日深圳

2023年10月19-20日深圳  11月17-18日深圳  12月21-22日深圳

课程对象：售前、售中、售后客户服务人员、销售、从事客户服务相关人员等
培训费用：4200元/人（培训费用、资料费、茶歇、结业证书、税费等）

联系方式：18826414993黄老师（微信同号）15821390638刘老师（微信同号）

注：本课程可为企业提供上门内训服务和咨询服务，欢迎来电咨询！

认证费用：凡希望参加认证考试之学员，在培训结束后参加认证考试并合格者，颁发与所参加培训课程专业领域相同之职业资格证书。(参加认证考试的学员须交纳此费用，不参加认证考试的学员无须交纳)

	证书类别
	证书级别
	费用
	出证日期

	HKTCC香港培训认证中心
	中级
	1000元/人
	10个工作日内出证快递

	HKTCC香港培训认证中心
	高级
	1200元/人
	

	中管院专业人才技能证书
	中、高级
	800元/人
	7个工作日出出证快递


课程形式：引导式培训授课模式，通过知识点分享、案例分析、情景演练、小组讨论、游戏活动等方式
课程目的：

1、通过培训，全面提升员工服务意识、从业务到服务，制度+温度的客户体验。

2、通过对服务情商的培养，从人性出发、直击问题本质，提供在客户投诉中有效的沟通化解方案。

3、通过引导式客户投诉处理情境模拟实战闯关，学员层层递进、步步为营，从理论、技巧、方法、话术等方面进行训练，提升现场处理投诉的能力。

课程大纲：

第一部分：新时代下的客户投诉管理

投诉处理核心能力模型解读

CRM中投诉客户的数据统计

客户服务面临的挑战

以工作为傲，然后收起你的傲气---把自己训练成为优秀的客服

同行之间的竞争激烈

客户对服务的期望越来越有个性

客户群体特点的转变

产品同质化与客户需求的差异

服务行业从业人员特点的转变

内部服务管理协调能力不足

工作业绩压力给自我情绪压力带来的影响

三、对投诉的认识
1.
为什么要平息客户的不满？

2.
应对投诉时积极心态的建设

3.
失去一个客户的代价

4.
为什么你的顾客会离你而去

5.
投诉给企业带来的经济价值及自我改善的机会

6.
提供个性化的服务及个性化解决方案的意义

四、分析投诉客户的心理分析

1.
本行业常见投诉的梳理分析

2.
产生不满、抱怨、投诉的三大原因

3.
客户抱怨、投诉的心理分析

4.
投诉客户的心理分析

5.
客户抱怨投诉目的与动机

自我性格及客户性格的分析与了解

不同性格客户的服务技巧及沟通艺术
第二部分：服务意识与服务情商培养

一、现代服务环境下的服务特征

1. 不懂业务，做不好服务；懂了业务还要有温度

2. 制度+温度的服务

3. 优质客户服务的五要素

4. 从人性出发的客情管理

5. 用服务触动人心，产生感动经济

二、积极情商服务“心”思维

1. 情商测试

2. 服务质量与服务人员的情商之间的关系

3. 情绪劳动者的自我心理调适

4. 快速调整服务工作中负面情绪

5. 现场服务的情绪压力管理

6. 积极情商的自我修炼

第三部分：客户投诉处理五大步骤

本章节：通过对客户企业实际案例的收集、萃取、整理，结合行业经典案例进行设计，全程贯穿在处理实战中，学员全程参与、全程体验、全程收获、全程运用。

客户服务投诉处理五步法（案例贯穿五大步骤，情景模拟、现场演练体验）

理解客户，建立连接

承接客户的情感需求

会共情的超级魔力

真诚的语言表达

快速反应，第一时间化解客户怨气

客户互动过程语言表述三层次

高效沟通，破解需求

提升个人影响力，有效促进投诉处理

有效沟通的黄金定律

有效聆听--让客户感受到你在听他说话

聆听的三个层次

戒除影响我们有效聆听的心理因素

进退有度，“慧心”指引

投诉处理的五大经典战术

如何避免过度聆听，争取主动

结构化提问的技巧

话术表达的关键

投诉处理话术模板

有效管理客户的期望值

影响客户期望值五大因素

客服人员对客户期望值的判断

引导客户期望值的艺术

安抚客户期望值的落差心理

给予建议，达成共识

投诉处理结果的四个层次

不放弃任何一个可能的机会

服务补救的措施

关键时刻“自我牺牲”

投诉结束了，服务还在继续

第四部分：跨部门沟通对个人与企业的价值

工作情商=员工核心竞争力=企业情绪生产力

一、跨部门沟通需要职业人具备的情绪智商能力

1.
良好的团队工作能力

2.
明确有效的沟通

3.
对改变适应良好

4.
能与各种人互动顺畅

5.
在压力下清晰思考并解决问题

二、高情商职业人的必备特质

1.
自我觉察

2.
自我管理

3.
同理心

三、对企业的的重要性

组织运作要义

跨部门沟通能力强的人更善于管理;

成功企业经理人的三大能力

新经济时代的信任建立

改变的循环

对沟通能力的正确观念与心态

四、部门沟通与协作间存在的问题

跨部门沟通的口头禅：

“这不是我的责任！”

“为什么不早说？！”

“我也没有办法。”

“我到底听谁的？”

跨部门沟通的障碍

源自沟通个体的四大障碍

涉及沟通环境的三个障碍

跨部门沟通难的六大原因
第五部分：跨部门沟通的三把金钥匙

一、第一把钥匙：尊重与欣赏

尊重他人从聆听开始

先听后说—情绪、事实、期待

听话听音

听懂对方没有说出来的意思

积极回应

回应的第一句话该如何讲

无声语言很重要

如何让不友好的人好好说话？

二、第二把钥匙：换位思考

其实谁都有理

双赢思维

开放性=扩大共识+消除盲区

目标感=方案+帮助

建设性=可执行的最小化行动+可持续的行动阶梯+即时反馈

三、第三把钥匙：知己知彼-不同性格人物的识别与沟通技巧

工具：性格测试

1.
怎样快速识别人物性格

学习活动：讨论、分析、视觉呈现

2.
怎样和不同性格的人沟通

3.
复合型性格人物的叠加沟通
第六部分：化被动为主动的沟通技巧

一、跨部门沟通三原则

面子第一，道理第二

永远不要嫌麻烦——保持沟通的无限思维

二、给人以力量的沟通技巧

破冰：让第一次沟通的人对你印象深刻

赞美：人都是需要被人认同的

激励：同级之间也需要激励

说服：展现真诚让他人愿意支持你

辅导：“教会”别人更好的做事情

安慰：适当表达善意

三、艰难沟通的化解之道

道歉：把错误变成促进关系的机会

求助：示弱是一门艺术

拒绝：平心静气的说“不”

调解：持续优化你的人际网络

课程总结、行动计划

讲师简介：
胡老师（Ashley Hu）

客户服务效能提升专家/服务项目咨询师

原外交部外事接待单位服务培训导师

国家“十四五”规划高等院校教材编委

第五届广东省人力资源卓越培训师奖

EAP国际一级心理培训师/咨询师

FIT引导式培训师培训国际认证讲师

新加坡FNS引导师协会认证引导师

粤港澳大湾区政府服务窗口合作讲师

世界500强企业常年合作讲师

美国（CHA）高级职业经理人

中国形象礼仪协会理事

1000场以上企业培训实战经验

【讲师资历与课程特色】

胡老师毕业于湖南大学公共关系、清华大学国家C9IMS中心市场营销专业研修经历。曾担任外交部外事接待部培训导师，华天集团、香格里拉、国宾馆等酒店中高管理层，精耕客户服务22年，服务团队高层管理11年，曾担任前国务院总理朱镕基先生接待团负责人，接待各级政要人士100余次以上，近几年，辅导多次国家、国际政要接待服务工作，有非常丰富的客户关系与客户管理的实战经验。

胡老师通过国家权威的企业培训师资格认证，多次参加国际课程培训学习及版权认证，将国际先进的培训理念引入课堂，授课风格通俗易懂、耐心热情，案例丰富、有趣有料。创新引导式、咨询式客户关系培训系统，关注人的内在提升与特质发掘。课程结合西方管理学、应用心理学、人际关系学、服务营销学等，通过启发人际关系动能、提升职业价值感、创建课堂情景化和引导体验式的教学模式，理论结合工具、方法，学员充分参与体验，让培训效果更落地、更有效，深受企业好评。
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