《服务力提升训练：积极心态下的投诉处理与问题解决》
【课程关键词】投诉处理、客服心态、问题分析与解决、客诉管理技巧

【目的】
变积极情绪所需要的调整时机与方法，应用不同投诉客户动机的识别以及应对，运用问题分析与解决技巧提升处理水平

【课程对象】客服人员、投诉/工单处理人员、营业厅服务人员、班组长等一线管理人员
【培训时间】2天，6小时/天

【课程背景】
     投诉可怕吗？——是的，当客户的投诉得不到解决、或在过程中出现低估体验，客户将不再回来，并会与身边的人传播负面的体验！
     投诉可恨吗？——并不是，投诉是建立客户忠诚的好契机，当企业与客户之间的关系出现下坡信号时，处理者与处理结果就扭转形势的王牌，让客户转怒为喜！
     随着各行各业的企业所提供的服务升级，企业之间竞争加剧，客户对产品与服务的要求也随之上升。服务人员在处理投诉过程中，面对事件的难易程度、客户的激进反馈、处理的理解应变，常常会接受到投诉处理技巧、情绪压力和问题解决的挑战。
     本课程基于上述现状，从‘人性’、‘心理’、‘事件’三个维度切入，围绕服务人员的情绪压力、投诉处理理念、问题分析与解决三个模块展开，一方面关注员工职业化水平提升，一方面关注员工情绪压力管理与问题分析和解决能力的提升；为学员提供有效的服务力训练。并将这些理念融入实际工作中，输出切实可行、科学、灵活的方法和技巧。

【课程目标】
1. 能够描述客户服务与投诉处理的观念与认识
2. 能够阐述情绪压力背后的基本需求和差异点
3. 能够转变积极情绪所需要的调整时机与方法
4. 能够应用不同投诉客户动机的识别以及应对
5. 能够概括投诉事件，结构化的表达轻重缓急
6. 能够运用问题分析与解决技巧提升处理水平

【培训课纲】
导入篇：正确认识客户服务工作
1. 我们的工作与挑战有哪些？
1）客户服务的真正定义
2）客户服务中的‘竞争形态’
3）客户服务中的‘危机意识’
4）客户服务中的‘价值锚点’
2. 客户需要怎样的服务提供者
1）服务提供者客户服务是要被“受欢迎”还是“被需要”
2）服务要具备U盘化服务理念

第一讲：提升内在能量——心态是一切的根源
1. 情绪是如何发生的？
1）压力理论：压力从何而来
2）战斗还是逃跑：压力的根源
3）压力管理的目标
2. 认知工作中的心态
1）形象化认识情绪的产生
A）积极情绪的六大基本需求
B）情绪产生的三大因素（自控/自尊/卓越）
C）情绪产生后的两种角色：贡献者or乞讨者
2）情绪的特征：即来即逝
A）情绪是一种应激反馈
B）情绪的四种困境
C）全程化系统管理模式
D）引导员工从积极的角度看待问题
E）重建情绪与压力系统
3. 情绪无好坏之分
1）情绪真的不好吗？
A）情绪是一切信息的产物
B）情绪是无限循环的财富
C）不愉的感觉未必就是不好
2）塑造积极心态的三个策略

第二讲：转化积极心态——情绪/压力与心态转换法
1. 识别情绪
1）找出情绪语言
2）情绪信息与场景的正向转换
A）工具：识别情绪与正向翻译工具表
B）原始人思维识别与翻译
C）现代人思维识别与翻译
2. 接受情绪
1）利用‘讽刺性反弹效应’接受情绪
2）工具：自我接受推进与演化
A）自我认同
B）自我探索
C）话术关联
3. 分析情绪
1）情绪的‘被动式’与‘主动式’
2）消除情绪的五个不良思维
4. 调整情绪
1）从‘应该’思维到‘换位思考’
2）从‘杞人忧天’思维到‘积极解决’
3）从‘以偏概全’思维到‘了解情况’
4）从‘非黑即白’思维到‘跳出局限’
5）从‘责备他人’思维到‘自我反思’
6）歌唱消极情绪
7）自我三问的积极转变

第三讲：投诉是客户服务工作中的顶层困难
1. 投诉工作的理念
1）投诉的定义
2）妥善处理客户投诉的意义
3）从不同角度看待投诉及其意义
2. 投诉处理能力测试
1）你善于处理客户异议吗？
2）处理风格与处理技巧四象限
3. 处理能力提升3+2
4. 投诉处理的基本原则
1）冷静
2）隔离
3）中立
4）先心情后事情
5. 如何成为被客户所信任的‘专业顾问’

第四讲：客户投诉行为分析——投诉原因与合理分析
1. 客户提出投诉的原因
1）关于产品/服务/自身的原因与关联度
2）影响或增多客户投诉的外部和内部原因是什么？
3）客户对投诉处理后的评价有哪些影响因素？
4）为什么要坚持积极鼓励客户投诉
2. 客户投诉动机分析
1）四种投诉动机类型
2）八种投诉动机种类
3. 客户投诉背后的两类需求
1）理性需求
2）感性需求

第五讲：有效处理客户投诉的技巧与方法
1. 投诉发生与应对策略
1）向内看：投诉处理七宗罪
2）向外看：如何成为投诉者喜欢的人
2. 八个灵活技巧
1）掌握信息，打好信息战
2）营造和谐的处理氛围
3）推动进展的三种提问方式
4）静默时刻
5）降低客户的费力度
6）建立关系的浪漫法则
7）感性为’王’，理性为’后’
8）突出关联性与类比思考
3. 事件升级后的结构化向上汇报
（让你说得清，对方听的明，事件处理零耽误）
1）梳理信息，识别信息，概括信息
2）分析信息、整合信息、重构信息
3）描述信息、结构呈现、精准表达
4. 投诉处理六步法
1）六个步骤详解
2）六步法所用案例
A）应对无理客户粗言脏语
B）强烈要求找领导怎么办
C）怎样承诺是客户所能接受，且最安全
D）如何化被动为主动
E）如何有艺术的赠送小礼品

第六讲：投诉处理助力器——高效问题解决法
1. 澄清问题：问题是什么?
1）有明确目标的问题
A）目标（目标设定七原则）
B）现状（客观事实依据）
C）制约（内外部环境因素）
2）无明确目标——四个辅助提问，帮助找到明确目标
2. 分析问题：原因是什么
1）结构分析法
2）5Why垂直法
3. 选定合适的方案
1）不同方案的利弊分析
2）最佳方案法
3）拓展你的方案
4）多维度分析法
A）关注客观的事实和数据
B）大胆创造与想象
C）正面思考与乐观表达
D）否定与质疑的审判
E）感性地表达直觉、感受和预感

特别说明：此大纲为标准版，实施前会根据调研结果再出一个针对性的版本
[bookmark: _GoBack]
