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客户投诉管理与投诉预警机制的建立
开课时间: 2011年10月15-16北京，10月22-23上海，10月29-30深圳 

收费标准：2800元/人（包括资料费、午餐及上下午茶点等） 
【课程对象】： 
1．市场部经理 
2．客户服务部经理 
3、呼叫中心经理 
4、投诉处理经理 
5、投诉处理专员 
【课程大纲】： 
第一讲：关于投诉 
什么叫投诉 
投诉的实质 
投诉产生的三大原因 
投诉的显在诉求 
投诉的潜在诉求 
投诉的渠道变化 
投诉主体的变化 
隐性的投诉主体 
投诉顾客的动机 
第二讲：投诉处理的意义 
投诉处理的意义 
投诉处理的价值意义 
投诉的顾客是朋友而不是敌人 
投诉是一种“免费”的资源 
投诉处置是核心价值链的重要一环 
投诉处置有利于增进顾客满意 
投诉处置有利于提升组织形象 
顾客投诉处置是一种增值活动 
从营销组合的演变看顾客投诉的价值 
从客户关怀看投诉的价值 
从“服务表演论”看顾客投诉的价值 
投诉管理的三个阶段 
投诉管理的最高境界 
投诉管理常见的三大困境 
第三讲：投诉处理三部曲 
投诉处理的原则 
投诉处理的心理准备 
受理投诉的三大要点 
投诉的改进 
客户投诉处理的十一点 
平息客户不满的六个步骤 
视频分享：乔致庸应对客户投诉的技巧 
第四讲：投诉处理中常见的问题 
1、投诉出现后应在多长时间做出反应？越快越好吗？ 
2、当还不知道事实真相的情况下，企业应该怎么办？ 
3、投诉发生后，态度与行动的比例各占多少？ 
4、投诉出现后，投诉团队的负责人要不要在第一时间站出来？ 
5、投诉出现后，最重要的处理策略是？ 
6、投诉出现后，如何对待投诉人的“情绪高涨”？ 
7、如果投诉是污蔑，企业是大事化小小事化了还是用法律手段？ 
8、如果投诉没有及时处理，被媒体曝光了，怎么办？ 
9、投诉处理中如何发挥第三方的作用？ 
10、如何对付投诉专业户？ 
11、如何与投诉人商谈赔偿金额？ 
12、如果投诉人要挟你，怎么办？ 
13、如何保证投诉发生后整个投诉团队的口径统一？ 
14、网络渠道上的投诉如何应对？ 
15、如何理解并运用投诉处理中的“隔离”策略？ 
16、投诉人“狮子大开口”我们无法满足，怎么办？ 
第五讲：投诉处理中的语言信息 
1、有效交流与沟通的重要性 
2、确保双向交流 
3、专业语言表达训练 
4、与客户积极交流的方法 
5、及时提供反馈信息 
6、自信果断的接触客户 
第六讲：投诉处理中的非语言信息 
1、什么是非语言信息？ 
2、非语言信息包括什么？ 
3、性别与文化在非语言沟通中的影响 
4、提高非语言沟通的方法 
5、负面的非语言行为举例 
第七讲：投诉处理中的倾听技巧 
1、聆听是什么？ 
2、好的聆听者的特征 
小组讨论：积极的倾听行为有哪些 
3、聆听出现问题的原因 
4、倾听技能自我分析 
5、无效的聆听 
6、提高聆听技巧的方法 
第八讲：投诉处理中如何正确地提出问题 
1、提出正确的问题 
2、检查细节 
3、保持积极态度 
4、礼貌待人 
5、使用开放式与封闭式问题 
6、开放式问题的应用 
7、封闭式问题的应用 
第九讲：如何与投诉人达成协议 
1、自我测评：达成处理协议的能力自检 
2、达成处理协议 
3、找出问题根源 
4、提出解决方法 
5、让客户参与进来 
6、保持积极态度 
第十讲：投诉处理结束后的检查实施 
1、履行诺言的重要性 
2、言必行，行必果 
3、不履行诺言对利益相关者的影响 
4、检查实施的步骤与操作细节 
5、掌握情况及时了解投诉人的心理变化 
6、必要时自己来做 
第十一讲：投诉处理中的文稿写作 
1、顾客投诉致歉信格式 
2、问候顾客信格式 
3、邀请顾客信格式 
4、客户投诉作业流程范例 
5、顾客投诉处理报告书 
6、顾客投诉记录表 
7、投诉信息报告书 
8、投诉事件报告书 
第十二讲：投诉处理人的压力管理与心理调节 
1、投诉处理人的压力管理 
压力测试1：压力测试 
压力测试2：看看你现在承受着多大的心理压力 
压力测试3：你的心态能承受多大的压力 
2、心理调节的技巧 
3、心理调节的三大小秘诀 
4、换位思考 
5、可以立即使用的简单解压术 
（1）如何使用应对手法 
（2）制作压力技术表 
（3）将目标替换的技法 
（4）拥有属于自己的主题曲 
（5）橡皮筋解压法 
（6）深呼吸解压法 
（7）学习自律训练法 
（8）减法解压法 
（9）池乃锵式的自我对话 
第十三讲：投诉预警机制与实施措施 
1、做好充分的市场调查 
2、不能把营销变成服务的对敌 
3、举足轻重的IT系统 
4、严谨的法律与业务论证 
5、业务过程有案可查 
6、业务流程合理化 
7、创建报了问题的服务文化 
8、强有力的制度支持 
第十四讲：职责分工与人员管理 
1、客户投诉管理方法 
2、投诉分类、重大投诉的界定 
3、投诉分级处理制度 
4、分工与部门协作 
5、上报、预警、分析与跟踪 
6、投诉管理部门的组织架构与职能 
【主讲老师】： 
陈静，北京大学法学学士，香港大学工商管理(国际)硕士，鹏远（北京）咨询公司首席投诉管理专家，受邀参加过中国呼叫中心及企业通信、中国国际呼叫中心与客户关系管理等等大会，担任演讲嘉宾。客户世界杂志、CTI论坛、客户服务评论、呼叫中心商业评论、价值中国网特约撰稿人。根植于投诉管理、呼叫中心管理十二年，对于客户投诉、质检评定、绩效奖惩、科学排班、招聘培训、目标管理等都具有丰富的实战经验，对投诉管理以及呼叫中心运营管理过程中碰到的各种疑难问题都具有自己的独特见解和解决之道。 
叶东（David），危机管理专家，中国危机管理隔离理论创始人，鹏远（北京）咨询有限公司CEO，新传媒网危机管理首席顾问，“自疗力”理论体系的首创者，国资委研究中心危机管理特约顾问，国际职业培训师协会认证高级培训师，中国养生论坛执行董事兼首席营销顾问，168培训网特约专家顾问与首席营销顾问，北京邮电大学营销管理类课程客座教授，清华大学新闻发言人高级研修班客座教授，北京大学首席危机管理官特训班客座教授、香港国际商学院危机管理与品牌管理课程客座教授。 

如要参加本次课程，可通过下面两种方式报名参加：

联系电话：010-82593357   010-62864303

传    真：010-62863354

24小时值班电话：15611301363
联 系 人：董老师 张老师
报名邮箱：E-mail:82593357@163.com 北京东佳哈勃企业管理咨询有公司 
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