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客户抱怨投诉与压力管理

培训师     罗桠文



 认识自我

 正确认识客户的需求

 影响服务质量的因素

 客户的抱怨分析

 有效处理客户投诉的步骤

 化解抱怨的积极行为

 客户关怀

 压力管理
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掌握技巧
改变态度
树立目标

态度
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职业化营销经理人
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价值

产品+服务+文化

品质

安心

感觉

正确认识客户的需求
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口市场营销学中产品的含义 

–产品的三个组成部分

口企业利润的来源

口

产品组成要素

优质服务不断创新竞争壁垒=              +            +

产品(服务)清单

标准化

CRM
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 谁是顾客？

 顾客有几种细分方法

 如何认识并了解顾客的不同需求

顾客需求综合分析与管理 

顾客需求变化特征

顾客购买决策过程
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顾客是：

上帝

苯蛋

老师

认我们学习其消费习惯和偏好，我们需要与顾客 

建立学习型关系，做到你比他更了解他自己。例；美 

国：有一种公司“家庭购物代理公司”，他会在一定 

的时间内向您提打一个电话：  “张先生，通过我们对 

牙膏平均使用周期的了解是15天，而您现在用的牙膏 

已经用了13天，您需要再来一管牙膏。 ”

谁是顾客？

9



 每类客户对公司的价值？

 各类客户的盈亏平衡点？

 客户的过去、现在和潜在价值

 “客户”价值的定义/标准？

并非所有的客户 

都是有价值的
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 对顾客进行战略上的思考    

客户关系的货币 

和非货币价值
问题：

 客户是谁？



口  营销学中的市场与顾客细分
-内外部

-贡献

-购买意愿与素质

-内/外在价值型

-价格与价值导向

-需求层次

口  市场细分对企业经营的指导

口    CRM 在工作中的辅助作用
-交接

-壁垒

顾客有几种细分方法？
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 目标明确型 / 模糊型 / 待订型 / 闲逛参观型

普通顾客、专家型

客户性情与是否讲理

从众心理 VS 独立分析能力

大客户 VS 一般客户

大奔 VS 拖拉机

关心产品 VS 关心人际沟通

顾客类型划分

12



13

http://www.zl626.com/sub/index.asp


 因为有需求，所以有企业、产品与服务
 不同的客户有不同的需求
 同一客户在不同时间的需求可能不一样 

 客户的需求是运动、变化的
 客户需求可以被激发而产生
 需求有隐性的
 需求有层次划分

如何认识并了解顾客的不同需求
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建 议 者 影响者

使用者 决策者

评论员
购买者
调节者

拜访目的 行动计划 预期结果
15



支配型

型和蔼

分析型

表达型

情感度

顾客类型分析

表 

达 

度
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影响服务质量的因素

.本位主义

.沟通
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沟通的重要性

支持  

合作   

信息   

帮助

理解
工具

主动性
效率

客户及公共关系

上级

同级

下级

支持
影响

理解
配合
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双向沟通 有效沟通 

没有沟通 单向沟通 

关于沟通
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 只要有人，就会有沟通
 只要有沟通，就有可能产生障碍
 为达成目标，必须要沟通，就必须解决障碍

建设性的信息交流 VS 消极性的信息交流    

 提问的技能
 倾听的技能
 提供一个"安全空间"让对方谈出他们的感觉

有效的交流程序技能
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“ 如果不是因为如此难对付的人，工作会很顺利。
”

–情形1:   “规定不合理怎么能怪我, 我只能这么做…
–情形2: …我们不能做好是因为他们 … 这叫我怎么办 …
–情形3: …他们就不应该这样做…
–情形3: …我尽力了，但用户并不领情

使顾客满意的障碍
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•“ 责备 ”!

•导致责备的想法
–这是你应该做的 … .
–这不是我该做的...

–我已经整天忙的要死...

–你怎么这么麻烦...

–这是规定你知不知道 … .

解决问题的障碍
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.使用温和亲切的语气

.使对方树立信心

.使别人减少挫折感

.有礼貌地说   “ No ”, 然后给出其他选择或建 

议
.为了节约时间，先给出原因
.为了减轻压力，学会发泄情绪

如何与别人融洽地合作

23



将“但是”换成“也”

●“你说的很有道理，但是 ……”

——他是指你说的没道理。

●若把“但是”换成“也” ，这么说：

——“您说的有道理，我这里也有一个满好的主意，

不妨我们再议一议，如何？ ”

做一个弹性沟通者沟通技巧
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 以最低方能理解的方式表达
 沟通的KISS原则
 有层次地叙述

复述
沟通途径的选择
沟通渠道的选择  

避免各种障碍

沟通注意事项
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   服务营销的实质分析
   优质服务的四个步骤
 什么是顾客满意？

顾客满意与忠诚
保持顾客忠诚度的要素
以顾客为中心的战略——真实一刻 

对顾客进行战略上的思考

客户的抱怨分析
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确定目标客户群 细分客户群 

与客户互动接触以满足客户需要 

优质服务的四个步骤

调整产品或服务 
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  期望 VS 获得(反馈)

  营销的目的：不断地使客户保持长期满意      

  标准化 VS 个性化
  努力满足最有价值的客户

在每一次互动中发现并满足客户的一系列要求

什么是顾客满意？
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• 飞行员、空姐

•乘客
•机舱环境、座椅

• 飞行全程

- 服务人员

- 服务顾客

- 服务设施

- 服务过程

什么使顾客满意？

服务体验
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顾客满意与忠诚
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企业经营主体的转变：终身客户
– 对满意的定义
–  “满意陷阱”与转移成本
– 对忠诚的理解
–  顾客需求分析与顾客细分

– 沟通 / 真实一刻 / 环境
– 安全度 / 期望值 / 对比
– 生意 / 绩效考核 / 追踪监督 / 服务
– 对顾客需求的感知偏差
– 前后台的设计     

– 时间:smile service    speed service
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影响顾客满意度的主要因素

一般顾客服务标准

 

 



口  虚伪冷漠

口  反应慢

口  损害竞争对手的声誉

口  不易做生意或下订单

口  对您的顾客想当然

口  话说得太满

口  思想消极懈怠

口  急于多做几笔生意

口  专业包装或形象不够
口    解释您为什么 “不能”的借口太

烂

口  锱铢必较

口  商品品质不良

口   固步自封

口  差劲的训练
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影响顾客满意度的主要因素



服务的程序面与个人面

个人
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程序面

个人面

服务管理要素

时限

流程

适应性

预见性

信息沟通

顾客反馈

组织和监管

仪表

态度

关注

得体

指导

销售技巧

礼貌解决问题
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客户满意度的影响因素

1

顾客需求

顾客接触

顾客感觉

4

员工认同度

程序设计
5

经理的感知

2

3
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渴望的服务

容忍范围 渴望的服务

必要的服务 容忍范围

必要的服务

影响客户满意度的因素

重要的因素           不太重要的因素

期 

望 

值
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内部体系

顾客看不见

服务设施或 

服务环境

服务人员

顾客 
A

顾客 
B

直接接触
间接接触

服务项目 

A

服务项目 

B

服务体系

顾客可看见
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情感要素

与组织的互动

流程与系统支持

核心

客户满意度的影响因素

技术表现
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.运输

.担保

.支付选择

.营业时间延长

+ 
流程和支持

_

. 不灵活性

. 复杂性

. 文牍主义

+ .产品性能
.产品质量 核心产品/服务 .价格

与组织的互动

技术表现

.粗鲁

.漠不关心

.错误地对待

.延迟

.阻塞

.排队等待

.更好到接待

.友善

.有益

.谦逊

.及时供应

.精确性

.获得信息

.服务保证

.尊重

.欣赏

.认同

.迷惑

.失落

.失望
情感因素

+ _

+ _

_

+
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预定时间 等候时间

回应时间 服务时间

交货时间 保证时间

修正之速度 延迟时间

服务效率-
识别顾客需求需要
了解优质服务的时

间要求

预测顾客需求，需要领先顾客一步！

优质客户服务标准
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Explore    Offer 提议 
采取适当行动

Action
履行承诺

Confirm
确认是否满意

满意服务流程

探索客户需求 
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 建立学习型组织，经验分享

 客户关怀，个性化服务，  V工P
 创立员工反馈系统

 创立顾客反馈系统

 标准化服务体系

 交互教育

 提供“一站式”或“一对一”服务     

 补偿性服务承诺

 制定服务员工绩效标准并加以追踪

优质服务管理策略
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优质服务的障碍

反馈速度及结果

工作配合

期望值营造

孤岛文化

本位主义

官僚主义

执行能力

沟通障碍
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 抱怨种类及对应策略
 如何设计服务康复系统？
 顾客意见 (建议 )反馈渠道规划
 对客户意见的有效回复
 对客户抱怨与投诉的记录与分析

如何防止客户抱怨升级并有效化解抱怨
顾客抱怨处理流程与技巧
如何有效降低投诉数量
处理投诉的策略与方法
处理投诉的流程及主要步骤
优美的抱怨信回复函结构
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有效处理客户投诉的步骤



  顾客满意度调查 ( PDCA / 公布 )    

  员工满意度调查
  投诉记录 (头脑风暴)

  销售现场行为观察 ( 走动式管理 )  

  服务流程考察
  业绩分析与追踪
  竞争对手比较 ( 神秘顾客 )

 如何发现客户不满意?          
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 不满程度
 产品与服务的重要性
 预期的代价和收益

 顾客的个性特征 

 自己是否有责任 

 既往投诉经历   

 投诉通道

顾客为什么(不)投诉？       
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服务标准 应涵盖顾客和公司之间

各种类型的冲突和可能遇到的问题

– 公司的体系，运输，速度，客户得到的信息、服务服务 
的执行情况等

对顾客抱怨与投诉的记录与分析

– 公司有形的物质方面的因素。文件资料，标志，货物

– 对客户的态度，指导客户，关心客户，密切的联系等

 产品品质

 交易过程

 沟通冲突
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 理解并同情其遭遇
 强调同样的看法，获取一致的感觉            

 利用投诉给自己贴金
 代表公司表示歉意
 特定情况的特点特征
 我们的处理决定
 提出补偿性方案，寄送礼券及VIP卡
 做出承诺
 欢迎再来，聘为荣誉监督员

48

优美的抱怨信回复函结构         
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