
《投诉处理与沟通技能提升培训》

                            ——识人识己 对症下药

培训背景：打破沟通壁垒，实现无障碍沟通，尤其是服务型企业降低客户投诉，

赢得客户口碑，是每个企业或组织的美好的愿望。影响沟通的首要因素当然是：

企业的文化（文化是否鼓励员工站在高于部门的利益的基础上，考虑公司全局

的利益，从而乐于配合）；其次是：组织的业务流程（流程是否科学合理）。

这两个方面也是任何公司着力完善的方面。 

    如果前面两个方面相对完善，是否就能实现企业或组织间无障碍的合作了呢？

答案是：不能！影响沟通的还有“微循环”——员工个人的因素。同样的组织背

景下，员工发挥的影响力是不同的，所以创造的绩效也就大不相同！ 

此课程就是从员工个体入手，从认知自我、认知他人到业务的认知，怎样

在组织中，跳出小团体的局限，争取资源，实现自我目标的同时也帮助了其他

部门，实现了组织的良性循环！ 

培训对象：企业各部门负责人、经理、主管、准晋升员工

培训讲师：李培英

培训时间：半天（3 小时/天）



● 课程大纲： 

了解自我，认知他人——基础影响力 

通过课程认识四种不同沟通风格的人，从而进一步认知自己，理解别人，在此

基础上增强自己的灵活度和弹性，从容地面对不同的沟通风格的人，运用沟通

得技巧，以在沟通中与客户及同事（包括上下级）建立良好的信任关系，达到

有效的沟通。  

● 培训目的： 

1、了解人沟通的几种基本风格 

2、进一步认知自己，了解别人——同理心 

3、了解沟通信任模型，与他人建立信任， 以促进团队融合 

4、掌握沟通需求模型，以推进沟通目标的达成 

5、了解修正个人沟通风格的方向，建立完美的团队  

第一篇：沟通风格认知篇

一、自我沟通风格测试 

二、沟通中的印象来自那些方面 

沟通小练习：我们喜欢和厌烦的人 

三、沟通的基本风格 



1、沟通时相互注意的因素 

行为类型——支配力强到弱 

情感类型——从内向到外向 

2、沟通的四种风格 

3、四种沟通风格的特点 

4、提问讨论：人真得这样吗？ 

总结：散弹效应 

四、个人测试问卷解读 

五、四个沟通风格认知练习——判断沟通风格类型 

1、图片人物判断 

2、录像人物判断 

第二篇：沟通风格应对篇

一、建立同理心 

1、不同沟通风格的人怎样相互看 

2、设身处地——建立同理心 

3、对待不同沟通风格差异的态度 

二、与不同沟通风格沟通建立信任 



1、建立信任模型 

讨论：不同沟通风格人建立信任的差异 

总结：建立信任的差异            

讨论：如何与不同沟通风格的人建立信任 

总结：相近原则与互补原则 

三、满足不同沟通风格的人在沟通中的需求 

1、沟通中需求模型 

2、不同沟通风格的人，在沟通中的需求层次 

3、满足不同风格的人在沟通中的需求 

四、不同沟通风格人的其他特点 

1、角色扮演：不同风格的人在不同事件上的不同特点 

2、总结：不同沟通风格人的各种特点 

第三篇：修正篇

一、不同沟通风格的人怎样克服自身的弱点 

1、相对性的弱点            

2、绝对性的弱点 

3、一般性建议 



二、讨论：如何发挥各种人的优点 

总结：综合性调整建议 

1、基本要求 

2、团队要求 

三、练习应用——实战演练：

案例分析：对不同沟通风格人的因应之道  

1、回顾课程，分享感受 

2、制定行动计划  

 


