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WOW！客户服务与投诉应对技巧
WOW! Management and Complaint Handling Skills of Customer Service
	讲师/Lecturer：姜老师
	费用/Price：¥4580元/人


课程排期/Scheduling

成都：2024年01月10日-11日
深圳：2024年02月28日-29日
北京：2024年03月06日-07日
上海：2024年03月20日-21日
广州：2024年04月10日-11日
杭州：2024年06月12日-13日
课程概述/Overview
课程背景：
企业的竞争已经由产品及价格转移到对客户的竞争，客户服务已经成为主宰企业生死存亡的要素。客户服务体系的宗旨是“客户永远是第一位”，从客户的实际需求出发，为客户提供真正有价值的服务，帮助客户更好地使用产品。体现了“良好的客服形象、良好的技术、良好的客户关系、良好的品牌”的核心服务理念，要求以最专业性的服务队伍，及时和全方位地关注客户的每一个服务需求，并通过提供广泛、全面和快捷的服务，使客户体验到无处不在的满意和可信赖的贴心感受。假如自己有精妙的优质客户服务团队、不但可以说服老客户，还可以和新客户建立新的良好合作关系.令客户满意度提升。
    再有，随着消费者自我保护意识的提升，他们越来越会直截了当的对企业提出质疑，投诉和批评。在面对情绪激动客户的时候，员工往往会束手无策，有的甚至火上浇油；这个培训通过对投诉客户心理的分析和实际案例的角色扮演和演练，帮助投诉处理人员在面对投诉的时候做到换位思考，从容应对和妥善处理，提升客户对企业的好感和忠诚度。
课程收获：
1.掌握客户服务话题的众多底层逻辑
2.得到一整套关于服务设计的基本原则和工具
3.公式化和流程化解决客户服务痛点
4.化解高频的客户服务难点场景
5.获得打造差异化服务的策略
6.掌握互联网时代下客户投诉的心理需求
7.知晓投诉处理的基本原则，避免引发客户投诉
8.学员能够熟练运用投诉处理话术，借鉴好的投诉处理技巧
9.强运用、强实践，真正掌握技能，从知跨越到行
课程大纲/Outline
导论——客户服务篇
1.什么才是好的服务和差的服务？
2.企业如何长效提升组织客户服务能力？
1) 企业客户服务飞轮模型
3.客户服务的基本概念
1) 广义的客户服务
2) 狭义的客户服务
4.客户服务的本质：客户通过服务获取的两大基底诉求
5.互联网时代客户服务工作面临的挑战
1) 应对挑战的三个层次
6.专业服务人员的核心六大胜任能力
7.广义和狭义客户服务的优化之道SD
1) SD1：Service design 服务设计
2) SD2：Service delivery 服务送达
8.WOW！© 惊叹客服！©的理论基石
WOW！© Service design 服务设计
1.找到客户服务工作中最关键的时刻（Moment of Truth）
2.如何写就关键时刻
3.如何筛选关键时刻
4.如何针对关键时刻进行服务设计？
5.服务设计终极抓手：RATER
WOW！© Service delivery 服务送达
WOW！© 的核心模型：WOW=Why+OK+Worth！
Why？信任：客户为什么要接受你的服务？
1.快速建立信任的信任公式
OK？满意公式EOAC：客户服务评价的唯一标准
1.客户满意的两大要素
1) 客户核心需求（EO）
2) 客户感受到的服务（AC）
2.E：Explore 深挖
1) 提问组合
2) 倾听框架
3) 反馈层次
3.O：Offer 提议
1) 如何识别客户真正的期望值？
2) 帮助客户设定合理的期望值？
3) 怎样降低客户的期望值？
①.客户提出不合理需求怎么办？
②.如何让客户愉快地接收是由他产生的问题？
4.A：Action 执行
1) 极致服务ABC
5.C：Confirm 确保
1) 确认满意的四个层次
Worth！接受你的服务真的值了！
1) 惊喜的几种类型
2) 如何为客户创造惊喜与感动？
敏捷服务——不同类型的客户服务之道
DISC模型
1) D型客户的服务之道
2) I型客户的服务之道
3) S型客户的服务之道
4) C型客户的服务之道
导论——客户投诉篇
1.客户投诉的本质
2.客户投诉核心数据
3.客户投诉中的巨大陷阱
客户投诉的处理
4.如何处理客户投诉中无法用利益解决的问题？
 认同分歧与利益分歧的处理模型
5.客户投诉中的情绪管控和压力处理
 1) 管控自己的情绪方法
 2) 引导客户情绪的核心理念和方法
6.15种核心客户投诉处理工具
 案例分析、讨论、定制化解决方案
7.9种投诉类型客户的综合应对方案
1) 案例分析、角色演练、点评辅导
客户投诉的实战演练
8.客户投诉实战分析及案例探讨
1) 如何拒绝客户
2) 客户提出无法满足的要求怎么办？
3) 等等
9.客户投诉实际案例分析演练
1) 投诉处理自问清单
2) 分析投诉情境和问题解决关键解
10.客户投诉方案设计沙盘模拟
1) 问题通常不在结果附近，通过实战沙盘，寻找双赢的方案。
讲师介绍/Lecturer
姜老师
10年+经验『实战派』培训专家
大型金融集团高级培训总监
资深客户服务顾问专家，『极致客户体验』挑战者
成功为108家企业打造『明星客服团队』
情境体验式培训专家
世界500强企业『首席合作导师』
英国博赞思维导图『认证管理师』
某大型制造企业常年管理顾问，期间成功培养至少80名新晋管理者，实操经验丰富
全国授课1000+场，服务人数超10000+
先后为网易、中信资本、招商银行、强生药业等大型集团企业提供服务
专业领域
姜老师具备超过15年的企业管理及培训经验。曾带领数十人的销售团队，设计、组织、举办高端国际峰会、专业工作坊、专业公开课培训、企业内训、咨询项目等1000+场，服务人数超10000+。对管理工作中的团队管理与激励、流程优化、新客户开发、销售技巧辅导、客户服务与维护等关键环节有独到的见解和实战经验。曾任大型金融集团高级培训总监，带领培训部门开展培训体系搭建、阶梯人才培养计划、管培生培养、移动学习运营、内部讲师培养认证等工作。
课程特色
实战性强，案例丰富前沿，大部分取自真实经历，干货满满。
情境体验式教学模式，真实的场景模拟演练，问题现场还原，逐个击破。
课前充分调研，根据学员特色，灵活调整，针对性强，绝不一个课件讲天下。
轻松幽默、互动性强，配有学员提问与解答环节。
擅长课程（可根据企业需求定制内训）：
职场软技能：
《掌控沟通力》
《引爆视觉力》
《职场新人生存指南》
《新晋主管难题训练营》
销售类：
《电销成长日记》
客户服务类：
《照亮客户 – 卓越客户服务》
《客户投诉救火队》
客户案例
LexisNexis、TNT亚太、达能亚太、展讯通信、GKN中国、博斯特中国、氰特化学、HMD建筑设计、唐纳森中国、泰科电子、飞格物流、罗德公关、凯捷中国、炬力半导体、华新水泥、中信资本、中信集团高山别庄酒店、ClubMed、罗克韦尔柯林斯、网易、凯毅德汽车系统、轻轻家教、璐彩特化学、Autodesk、罗克韦尔柯林斯、广州贵金属交易中心、招商银行、金赛药业、强生药业、中国邮政
联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 

联 系 人：潘洪利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
REGISTRATION FORM

培训报名表
	培训联系人信息

	公司名称
	

	姓    名
	
	性     别
	

	电    话
	
	职     位
	

	邮    箱
	
	座     机
	


	课程报名信息

	课程名称    
	
	课程场次
	　     市            年    月   日

	合计人数
	
	课程单价
	¥ 　    元/人

	参会人员1
	
	联系方式
	

	职    位
	
	性    别
	

	邮    箱
	

	参会人员2
	
	联系方式
	

	职    位
	
	性    别
	

	邮    箱
	

	参会人员3
	
	联系方式
	

	职    位
	
	性    别
	

	邮    箱
	

	付款方式
	[  ] 课前转账（公对公/支付宝/微信）
[  ] 现场付款（支付宝/微信/刷卡）
	总计金额
	¥ 　    元


	开票信息

	发票抬头
	

	税    号
	

	公司地址
	

	电    话
	

	开 户 行
	

	银行账号
	

	发票类型
	[  ] 增值税专用发票       [  ] 增值税普通发票       [  ] 收据

	发票内容
	[  ] 咨询费       [  ] 会务费       [  ] 服务费       [  ] 培训服务费

	领取方式
	[  ] 课前邮寄     [  ] 现场领取     [  ] 课后邮寄

	邮寄信息
	收件人
	

	
	联系方式
	

	
	收件地址
	


	住宿代订

	如需代订
请填写
	房间数量
	[  ] 单人房　    间      [  ] 双人房　    间

	
	住 宿 人
	

	
	联系方式
	

	
	住宿时间
	　    月　    日（入住日期）  至 　    月　    日（退房日期）

	
	住宿预算
	¥　    元以内/人（一晚价格）


温馨提示
上表“[  ]”部分请确认后打“√”，本表填写完成后，请回传至我司，为确保您报名无误，建议您再次电话确认。
本课程可针对企业需求，上门服务，组织内训，欢迎咨询。
我公司收到报名表和汇款后，会在开课前一星期内将《开课确认函》发送至您的邮箱。
报名后，请务必出席。如遇特殊情况，无法出席，请务必于开课前一周之前通知我们，否则将收取一定的违约金。
培训当天，请根据我们提供的《开课确认函》，提前15分钟至指定地点签到处办理报到手续。












