	任务名称
	客户投诉与处理
	授课类型：新授
	授课时间：第 周

	教学目标
	能力目标
	能够恰当处理客户投诉

	
	知识目标
	1. 了解投诉的定义及价值； 
2. 熟悉客户抱怨及投诉产生的原因； 
3. 处理客户投诉的过程；
4. 客户投诉时的心理特征

	
	素质目标
	培养以客户为中心的服务意识，服务创造价值的管理理念，增强分析问题、解决问题的能力

	
	思政目标
	民族品牌勇于革新的精神，增强民族自豪感，自信心，树立正确的价值观，满足人们对美好生活的向往

	教学任务
	1.
	情境导入，任务介绍，提出问题引导讨论

	
	2.
	搜集资料，完成任务分析报告

	
	3.
	检查理论知识学习

	
	4.
	展示工作成果

	
	5.
	布置作业

	教学重点难点
	重点
	投诉处理
	解决方法
	学生讨论，重点分析

	
	难点
	投诉处理
	
	学生讨论，重点分析

	教学方法与手段
	教学方法
	课堂讲授、情景教学法、讨论法、演示法

	
	教学手段
	多媒体

	使用教材及相关教学资源
	教材才
电子教案
任务工单

	教学小结
	

	教学设计

	教学内容、步骤
	教学设计

	公司接到客户投诉，作为客户投诉专员，该如何处理？
任务：恰当处理客户投诉
	设置教学情境，导入教学任务（5分钟）

	【提问】
日常生活中有没有投诉过某个产品或服务？企业是如何处理的？投诉处理过程和结果是否会影响你对该产品或服务的看法？
	学生活动
总结回答（小组讨论，5分钟）

	1.客户投诉的含义
客户投诉是客户对企业或企业的产品或服务没有达到其期望，产生不满意，而提出的书面或口头上的异议、抗议、索赔和要求解决问题等行为。
2.客户投诉的形式和方法
现实中，客户投诉的渠道是多样的，例如客户可以直接向企业投诉，客户也可以向相应的管理部门，如市场监管部门、消费者保护协会、行业主管部门进行投诉，客户也可以通过公共媒体进行投诉，尤其在自媒体飞速发展的时代，借助于网络传播，客户发布不满的速度与广度更进一步扩大。
而我们这里所说的一般是指客户通过企业设置的投诉渠道向企业表达不满意。
方法有书面投诉、现场投诉、电话投诉、网络投诉等
3. 正确看待投诉
企业应该正确认知客户投诉，积极应对。企业要清楚“零投诉”是不存在的。一方面，做好企业的理想目标，企业希望一切都是完美，但实际情况由于众多偶然因素的存在，所谓完美状态随时可能消失。另一方面，企业与客户是对立同意的，企业按照设想指定服务计划，客户依据理想衡量企业行为，当感知与预想存在差异，客户就会产生抱怨，随着抱怨成都的不同，做出相应的行为反馈，投诉则属于一种强烈抱怨的行为体现。
投诉作为客户对企业产品或服务的反馈，有一定的消极作用，具体表现为：企业经济利益的损失（国货美妆品牌玉泽在与带货主播的杯葛，产品成分的概念，受到影响到“粉丝”纷纷表达不满，最直接的影响就是产品销售量增加幅度大幅度下滑），声誉或形象受损（例如，三星、奔驰、特斯拉近年来出现的安全事故、质量问题投诉，在处理投诉的过程中采取了逃避，拖延甚至推卸责任的方式，对客户造成了重大影响，甚至吸引了国内外媒体的关注。在事件的处理上，没有体现出与其品牌形象相符的果断和应变能力，对其品牌形象产生很大损失，甚至使客户怀疑其道德和诚信标准）；员工心理压力增加。
从积极的方面来看，客户投诉能为企业提供许多有意的信息，在市场中，大量的制作业创新产品的构思源于客户提出的需求，而投诉正是客户向企业反馈需求的平台。通过投诉分析，可以使企业增强危机意识，危机发生前总有一些征兆，投诉是危机的日常表现形式之一，投诉中存在者客户反馈的线索，为企业发现自身问题提供可能。（例如，汽车、食品、玩具等产品，经过投诉分析，发现产品中存在的严重质量问题，通过召回，企业有效避免了更严重的后果）。企业鼓励不满意的客户投诉并妥善处理，能够阻止客户流失，从而提高客户忠诚度。（50~70%的投诉客户，如果投诉得到解决，会再次与企业发生商业关系，如何投诉得到快速解决，这一比重将上升到92%）
4. 客户投诉的原因分析
【案例】消费者保护协会：2021年上半年受理投诉统计表 分析客户投诉的原因有哪些？
产品问题产生的投诉：质量缺陷、产品规格不符、产品技术规格超出允许误差、产品出现故障、功能不完善等原因
服务问题产生的投诉：服务内容与流程、服务态度、服务方式、服务技巧等原因
客户自身原因产生的投诉：客户对企业的要求超过了企业当前提供的；客户自身理解程度、情绪等
5.客户投诉处理
 （1）处理投诉的流程
[bookmark: _GoBack][image: ]
（2） 处理投诉的技巧
  倾听：了解问题的本质及事实
  平息怨气：安抚客户，同理心，表示歉意，平息怨气
  澄清问题：记录客户投诉信息，并确认，由情绪到事件
  探讨解决，采取行动；分析客户投诉心理（求发泄、求尊重、求补偿），行动迅速，绝不拖延
	理论学习，课堂练习（讲授法，45分钟）
教师提出问题，学生讨论回答

【案例】海尔张瑞敏砸冰箱
民族品牌用于革新，增强民族自豪感，自信心






































































	分析案例，提出处理客户投诉的方案
	学生分组自主完成任务方案，并进行展示（15分钟）

	着重强调重难点，对学生提出的问题进行答疑
	教师答疑（5分钟）

	1. 完成课后测试
2. 小组讨论、发言
	教学考核

	绘制处理客户投诉的服务蓝图
	作业

	不满意客户如果不投诉的还会有什么表现？
	预习下一次课内容
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