	【超級銷售力】客訴預防與處理


壹、課程效益
1、訓練需求：掌握顧客抱怨的關鍵要點，並透過談判話術與後續服務，獲得滿意的服務結果。
2、訓練目標：提升判斷客訴重點的能力，以及有效解決的能力。
貳、課程特色
1. 講師擔任業務的銷售教練二十年，擁有豐富的業務及管理實戰經驗，成功建立銷售團隊，創造高績效，能精準分析及回饋銷售問題，解除銷售困境，擁有各行業銷售教學最佳口碑，擔任78家連鎖門市主管，運用實務經驗結合理論架構，學以致用，是一位實務與理論兼俱的實戰銷售訓練師。
2. 運用美式教學法，讓學員在良好的互動學習氣氛下，增進學習意願。
3. 課程設計採理論與親自練習的方式，讓學員藉由思考及親身體驗，提升學習成效。
4. 藉由測驗的方式，讓學員瞭解自我觀念及行為標準，提供改善方向。
參、課程大綱
	項次
	課程大綱
	訓練重點
	時數
	教學方法

	一
	客訴的原因
	品牌服務的指標
服務的抱怨缺口
客戶的期望標準
客戶的類型判斷
客訴狀況表填寫練習(還原真實狀況)
	1.5
	分組競賽
個案研討法
分組研討法
講師回饋
訓練成果確認

	二
	客訴處理技巧
	客訴處理案例分析
客訴處理步驟
客訴處理原則
客訴處理心態
客訴處理演練及回饋

	1.5
	分組研討法
角色扮演法
講師回饋
訓練成果確認

	三
	客訴溝通談判
	客訴原因影響評估表
客訴期望表練習
溝通與談判演練
談判五象限分析
	1.5
	分組研討法
測驗分析法
角色扮演法
講師回饋
訓練成果確認

	四
	客訴預防服務
	預防客訴的真誠感動服務六大步驟
顧問式真誠感動服務演練表
顧客滿意十大行為管理
互動演練表
互動回饋表

	1.5
	分組研討法
角色扮演法
講師回饋
測驗及分析
訓練成果確認


