
智行理财网
小赢卡贷逾期3天就打电话说要通知家人（小赢卡贷逾期3天就打电话说要通知家人了）

小赢卡贷投诉了解到,越来越多的顾客在追求商品质量的同时看重服务,专业性强、
态度好、了解顾客需求的客服,往往能够提升商品转化率和回购率。

能不能游刃有余地处理投诉和差评,是衡量客服专不专业的标准之一,所以今天小赢
卡贷来和大家分享一下,客服应该如何巧妙地处理这个问题。

首先要做到的是快速回复,很多顾客在向客服投诉商品问题的时候,会经常遇到,客服
已读不回、长时间未读这种情况。

我们换位思考下,如果你是买家,客服不回复你,你是不是脾气立马就上来了?觉得这
个店特别不靠谱。

所以不管能不能处理这个问题,作为客服都要先及时回复消息,最起码做到让顾客在
服务上满意,接着再搞清楚问题所在。

为了能更快回复,客服应该对日常问题进行梳理,提前准备好回答。
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定制式沟通
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不同的客户需要你用不同的沟通方式,所以分清客户类型,进行定制式、个性化沟通
非常重要,根据以往的经验,我把客户分为了以下几个类型:

1.健谈型:客户问很多问题,给你反应的时间很少,这时你要少说话,保持礼貌性回应但
不要让他们一直说下去;

2.愤怒型:客户说话很冲,你要尽力地安抚他们但不能敷衍,以免再次激怒他们,然后说
出你的措施并一定要实现;

3.无所不知型:客户什么都知道,也懂你们的套路,此时你的话语之中要带点恭维;

4.询问型:客户不确定产品哪里出问题,这种情况下,你要帮助他们找出问题的所在,然
后客观地提出你的解决方案;

5.多疑型:对于这种客户,你首先要建立起他对你的可信心,然后要保持礼貌,说话不能
情绪化。
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投诉处理五步走

最后们来讲一下处理投诉问题具体应该怎么操作。

1.安抚情绪:我们不一定认同客户观点,但一定要认同客户心情,并适当地予以回应,首
先要道歉,然后承诺尽快解决问题。

2.擅于聆听:接受客户的抱怨,最好不要打断,并给出回应。

3.分析需求:在和客户的交流中去总结他有什么需求,一般有两个维度,一是希望得到
尊重,有个倾诉的地方;二是希望解决问题,得到补偿。

4.深入沟通:以提问方式获取更多信息,进一步明确问题与需求。当对方情绪激动时,
可以抓住一些内容扭转话题,缓和气氛。

5.感谢客户:我们要给客户一个良好的最终印象,可以在沟通的最后说一句“感谢您
对我们店铺的信任,我们会立刻给您解决”。

好啦,今天小赢卡贷分享就到这里啦,关于如何处理投诉和差评,你学会了吗?
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