2023  孙凡老师新课
投诉管理提升训练营：
投诉处置应对与投诉管理三部曲
第一部：投诉处理技巧梳理与技能传承训练
第二部：客服（诉）流程管理精细化提升
第三部：群诉处理及舆情危机应对

1、 课程背景
服务行业中，妥善处理客户投诉，提升客户满意，是员工干部的必修课。随着客户需求不断变化，标准不断提高，常规服务礼仪、泛泛的投诉处理流程已不能适应企业的客服需求，难以获得满意效果。因此，，企业的训练需要转变观念思路，从投诉的应对原理入手，掌握投诉管理的系统化方法论+技巧，才能真正提升实效！而且能够持续传承改善！

2、 课程目的
阐释处理投诉、管理投诉、提升客户满意的根本原理和科学策略指针；
由浅到深，分三部阶梯课程，按照深度难度的增加，逐一揭示提升投诉（个人）技能、完善客服（诉）处理流程精细化、应对严重群诉和舆情危机的实战方法与管理阶梯；更在课程中强化“训练”和“产出”，促进干部的综合实战能力提升，力求实现：以终为始、学而有得，学以致用、学而能传！

3、 课程对象
从事客服与管理的骨干员工、干部
客服管理、品管、公关、营销、宣传、风控系统的负责人

4、 课程时间
3天18小时   
建议企业选择重点，分阶段实施

5、 课程重点与学员收益
三个层面的学习内容，适合不同层次的学员，三部曲课程是逐渐加大训练难度和高度，满足企业不同需求并实现不同的收获。
第一层次：重点是投诉应对的个人技巧训练。6-8小时
全面细腻讲解应对投诉的各个环节内容、策略、方法，案例并加以演练，适合一线员工深化投诉知识和实战技能。同时，在本章节对客服干部、品管干部设计了“传承”的环节内容，训练干部“总结、提炼、培育传承”优秀的服务技巧、经验和教训的能力并提出作业产出的要求。是一堂综合“教+练+产出”的典型行动学习方式的实践。也是后续训练课程的基础。
[bookmark: _Hlk104798264]说明：企业对演练和产出的要求决定课程时间的长短。

第二个层次：重点是客服（诉）流程管理精细化提升。5-7小时
解析了服务投诉处理实践中个人技巧的适应范围局限及短板，引入管理大师德鲁克和哈默博士的经典管理思想：“用流程机制整合资源实现客户满意”、“用责任可追溯的过程保障成果实现”。这一管理层次超越了个人技巧的层面，提升了员工、干部的客服（诉）管理以及综合服务管理的思维和格局。
通过对标杆企业客服（诉）流程精细化的解析，引导学员与企业项目客服（诉）流程管理模式进行对比，不仅能够理解客服（诉）流程精细化的精髓，有助于转变过去粗放的客服（诉）管理方式，还能在老师引导下对现有客服（诉）流程、机制予以优化改善。
最终实现：
1) 用流程机制确保客服（诉）处理有始有终；
2) 用流程机制减少投诉的发生和恶化；
3) 用流程机制提升员工干部的主动性和责任心提升；
4) 用流程机制促进员工干部成长和知识管理传承；
5) 用流程机制促进管理持续改善！
--实现客服、品管、人才培养高水平、常态化！
[bookmark: _Hlk104798509]说明：企业对演练和产出的要求决定课程时间的长短。

第三层次:群诉纠纷处理以及舆情危机的应对7-9小时
本主题解析投诉管理的高难度内容：群诉、舆论媒体管理和危机公关。
课程中解析了群诉发生、发展的基本规律，对群诉的每个发展阶段都用详实案例讲授客户以及舆论媒体的应对策略、措施方法。是企业干部普及学习群诉处理和舆情应对知识、技能，建立完善群诉危机处理流程机制的推手。若学员掌握了前两部的知识技能，本部分的学习会更加顺畅，掌握更加扎实。
 说明：企业关注的重点与案例的多少和解析的深浅决定课程时间的长短。

6、 课程内容及大纲
(1) 训练课程整体目标说明（连续实施的训练营开营致辞）
(2) 学员课前预习与作业研讨点评（0 -1小时）--适合学习能力较强的企业学员及团队，通过预习，对当前个人的客诉工作思路、方法及企业的客诉模式进行梳理总结，找出关键卡点困惑，与老师课程讲授训练形成对比，加深学习的印象，并有助于促成思维与工作方式的转变并提高课程产出。
(3) 厘清对投诉的认识（0.5小时）
1. 投诉是什么？
2. 投诉的内涵：满意与投诉
3. 投诉的价值
4. 投诉处理，难在何处：影响投诉处理成效的因素
(4) 投诉应对与管理的基本原理（0.5小时）
（非常重要，但很容易被忽略轻视！）
--与“投诉认知”一起，让学员掌握基础原理，有利于指导后期工作实践，避免误区盲区，少走弯路，不易被高大上的、似是而非说法、概念所忽悠，把握服务管理的根本。
1. 投诉处理的目标与典型误区
2. 投诉应对不当的根源
3. 高屋建瓴：（投诉）管理的基础原理和模型
4. 投诉管理的核心
5. 投诉应对与管理层次矩阵
6. 投诉应对与管理的核心策略与原则要求
(5) （第一部曲）投诉应对环节与技巧训练6-8小时
（在掌握原理的基础上展开实战训练--时间跟学员演练研讨的长度有关）
第一节：概述（约0.5小时）
1. 本章节对学员和干部（督导及传承）的要求
2. 投诉技巧运用之心法
3. 投诉应对的6个基本环节及方法要点
第二节：投诉6步技巧及实战案例解析与训练
1. 接待减压技巧方法解析（约1小时）
1) 接待减压的程序与技巧详解
2) 案例解析与训练作业
2. 探索问题技巧方法解析（约1小时）
1) 如何沟通之问、说、听
2) 澄清事实的沟通技巧
3) 把握沟通氛围与节奏
4) 理解客户需求与客户分类
5) 案例解析与训练作业
3. 提议与方案共识技巧方法解析（约1小时）
1) 达成共识核心原则策略与多样化技巧（谈判、管理预期…）
2) 投诉中的团队配合 
3) 案例解析与训练作业
4. 行动并解决问题方法解析（约1小时）
1) 资源整合与创造性方法
2) 案例解析与训练作业
5. 确认结果并加深关系：案例解析与训练作业（约0.5小时）
6. 总结改善并传承：（约0.5小时）
1) 必须重视总结传承
2) 如何做总结传承
3) 典型案例解析与训练作业
第三节：投诉应对中的员工疏导与干部角色（约0.5小时）
1. 客服员工情绪调节和心理疏导
2. 应对投诉中，干部角色及要求
第四节：投诉技巧规律总结与管理提升的改善作业要求
本章节的课程中，对每一个环节的培训都设计有训练和产出环节，以促进学员思考动脑，动嘴（沟通、探讨、演练），动手（书写、转化）。互动性好，印象深刻。

(6) （第二部曲）客服（诉）流程管理精细化（5-7小时）
本章节进入更高层次的管理思维与方法训练，通过流程机制整合更多资源解决客户不满，实现客户满意。
通过对客服（诉）报事流程的持续跟进改善，达到：客户有事必有记、有记录必有责任，有责任必有行动，有行动必有结果，有结果必有考核评估，必有改善和传承。
这是一堂容易被低估的课程，揭示标杆企业不为人知的客服（诉）管理与品质管控的核心方法，也是管理中“结硬寨、打呆仗、日拱一卒无有尽，功不唐捐”的典型实例，犹如“海底捞你学不会”，看起来好像简单，深入其中方知是硬功夫！
学员需要提前准备：以利于提升培训成效！
1)  在客户服务与投诉处理管理过程中，我们所面临的挑战及疑惑（问题清单）？
2) 准备企业内部客户报事投诉处理流程、制度文本（含相关表单表格）
3) 最近的典型的报事或投诉事件处理完整记录1-2份（每个小组）
课程大纲：
1. 案例分享研讨：约0.25小时
企业客服（诉）过程管理中的典型问题与误区（--说明为什么大多数的服务管理劳而无功，甚至反效果，从而揭示管理要有效必须掌握基本规律！）
2. 个人投诉技巧有效的前提与短板（约0.25小时）
案例：态度好有什么用？！
客服（诉）管理中的乱象
3. 管理大师的教导与启迪：（约0.25小时）
1) 企业与流程的第一性原理：企业创造客户，流程创造价值
2) 客户不满=流程有问题
3) 此“流程”非彼流程
4) 精细化的奥秘：流程的分类与整合
4. 标杆企业客服（诉）流程管理精细化改善历程（案例）（ 约0.5小时 ）
--标杆的转变是穷则思变，规律简洁，我们亦可以做到！
1) 标杆企业客服（诉）管理的弯路
2) 问题分析追根寻源
3) 改善策略、历程
4) 客服（诉）精细化之成效案例
5. 标杆客服（诉）流程管理精细化解析（重点）研讨约2-3小时
客服（诉）制度、流程、表单背后的管理思维、管理方法、管理改善实践，逐一解析，让学员真正透过制度的表面文字理解标杆企业服务管理高绩效背后的科学原理及实践方法。
与企业自身模式、流程、标准的对照，更能加深印象，取得收益。
6. 客服（诉）流程精细化的支撑体系建设（三大流程的整合）约1.5小时
价值观、干部、机制、人力资源…
-本章节的内容产阐述了客服（诉）流程中“文化”、“人”的因素及其重要性，揭示了标杆企业客服（诉）员工选育用留的系统方法。
7. 水到渠成：客服（诉）流程精细化超出想象的成效与功能 约0.5小时
—展示了客服（诉）流程精细化之后在服务品质层面、客户认同层面、品牌塑造、营销等层面应该达到的效果！增强学员改善客诉流程的信心！
1) 案例：助力企业解除企业品牌信任危机-群诉整改的精细化如何达成？！
2) 研讨：小小报事记录的作用？夯实文化价值观、夯实客服品管根基，保障客户满意并促进员工快速成长、支持企业服务营销，改善企业内部协作…功效难以尽述！用了才知道！
8. 学以致用：作业
1) 企业客服（诉）工作流程及模式的改变要点
2) 本企业客服（诉）流程优化与支撑体系完善要点

(7) （第三部曲）群诉处理及舆情危机应对（7-9小时）
第一节：综述  约20分钟
1. 常规投诉处理流程的特点与适应范围
2. 地产群诉危机不得不防
3. 群诉危机应对之难在何处？    
第二节：心中有数：
掌握群诉演变及处理的基本规律   约0.5小时
1. 群诉发生的原因和条件
2. 客户不满升级群诉的演变表现
3. 群诉危机发展的阶段及舆情表现
4. 群诉危机管控的5个阶段
5. 群诉危机应对管理的主线逻辑
6. 群诉危机管理的核心原则与策略工具
第三节：危机潜伏期的预控管理  （约1.5小时）
1. 群诉事件预控管理要点（逐一解析）
涉及：危机管理机构、常态化危机管理机制、危机风险排查与整改、危机预案、常态化危机应对模拟演练等；
2. 潜伏期媒体舆情管理要点（逐一解析）
涉及：舆情管理机构建立、舆情管理机制与平台建设、舆情监控、完善舆情危机预案、媒体关系经营、客户分级、企业品牌形象宣传塑造…
3. 研讨与作业
第四节：群诉酝酿期应对处置（重点）约1.5-2小时
1. 信号预警
2. 群诉危机应对管理的主线
3. 酝酿期快速处置措施4个要项
4. 客户应对沟通要点
5. 内部工作要点
6. 酝酿期不利舆情管理方法
1) 总则
2) 企业不利舆情应对策略细分
3) 被动应对和主动应对的具体方法、口径模板
4) 重点讲解积极主动应对不利舆情的方法及案例
5) 群诉酝酿期记者采访应对（包含应对记者电话采访、现场突访）
6) 如何应对自媒体或记者的敲诈？
7. 酝酿期管理应对总结 提醒
第五节：群诉危机爆发期的应对处置（重点）约2小时
1) 事情突发 万事俱急  把握应对关键逻辑
2) 群诉客户心理行为演变及应对方向
3) 群诉危机中的媒体与记者特点
4) 群诉中的社会公众与官方状态
5) 企业应对要点，6到6不
6) 控场降温八大措施
7) 基本套路及案例解析
8) 应对不当之误区（案例）
9) 群诉危机中的媒体应对解析
a) 关键策略与技巧
b) 案例解析：特斯拉、比亚迪、现代城、万科、龙湖地产、中海等
10) 研讨与作业
第六节：群诉“处置转化期”管控要点（约1小时）
1) 处置转化期八大措施
2) 谈判博弈策略的考量因素
3) 沟通谈判技巧与把握底线
4) 客户人群典型性格及行为模式在投诉中的运用
5) 研讨与作业
第七节：善后期要点（简，约10分钟）
(8) 客户风险管理的体系化建设（约20分钟）
1. “交房即维权！”发出什么信号？
2. 危机背后的数据：海恩法则
3. 投诉与危机管理的最佳方法是预防
4. 营销竞争的本质？
5. 追求“满意度”已经OUT了：房地产经营管理的成果与逻辑？
6. 从被动到主动：企业客服（危机）管理系统的发展现状与趋势
7. 地产客服（与风险管理）体系概要
8. 结语
[bookmark: _GoBack]

