
新《消法》解读及客户投诉涉及侵权行为的法律风险防范

【课程介绍】

消费者是市场经济的重要参与者和推动者，保护消费者权益是市场经济法律制度

的一项重要使命，《消费者权益保护法》即是维护消费者利益、保护消费者合法权益

的基本法律，是国家基于消费者的弱势地位而给予的特别保护。 

客户投诉就是当顾客购买产品时，对产品本身和企业的服务都抱有良好的愿望和

期盼值，如果这些愿望和期望值(要求)得不到满足，心理就会失去平衡，由此产生的抱

怨和想“讨个说法的”行为甚至会引发民事或刑事法律诉讼。，它是顾客对产品和服务不

满意的一种集中表现。

面对要求越来越高的法律规范，我们企业将如何应对呢？本课程在全面把握消费

者权益保护法律制度的基础上，重点讲授新的《消费者权益保护法》给我们商家或者

企业带来的新要求，消费者的基本权利和经营者的主要义务；国家和社会对消费者权

益提供那些保护；商业服务营销企业解决消费者权益争议的途径以及侵害消费者权益

应承担的民事、行政和刑事责任以及法律风险防范建议，希望对企业预防法律风险有

所帮助。

 

【课程大纲】

一、新《消法》给企业带来的十大法律风险及防范

     1、客户信息利用不当带来的风险

     2、企业经营场所安全保障措施不到位的风险

     3、格式合同条款使用不当带来的风险

     4、消费欺诈要杜绝，最少也要赔 500



     5、因有缺陷商品带来的法律风险

     6、面临消费者随时退货的风险

     7、举证责任义务加重的风险

     8、网购平台承担先行赔付责任

     9、因虚假广告带来的法律风险

    10、民事、刑事法律风险综述

二、新《消法》基本内容解读

1、消费者权利与消费者权益保护的基本原则

2、消费者权益保护法的表现形式与基本内容

3、新《消费者权益保护法》规定的经营者的义务

三、 其他法律规定的经营者的义务

1、《产品质量法》规定的经营者的义务

2、《反不正当竞争法》规定的经营者的义务

3、《广告法》规定的经营者的义务

4、《商标法》规定的经营者的义务

四、消费者的权益争议的解决途径

1、 与经营者协商和解

2、 请求消费者协会调解

3、 向有关行政部门申诉

4、 根据与经营者达成的仲裁协议提请仲裁机构仲裁

5、 向人民法院提起诉讼

五、经营者赔偿责任的确定

1、商品销售者与生产者赔偿责任的确定



2、服务者赔偿责任的确定

3、对消费者负有赔偿责任的企业分立、合并后赔偿责任的确定

4、营业执照使用者与营业执照持有者赔偿责任的确定

5、展销会举办者与参展单位赔偿责任的确定

6、柜台出租者与柜台租赁者赔偿责任的确定

六、客户投诉正确处理的流程和技巧

      1、熟知客户抱怨的原因，正确对待处理客户的抱怨和不满（苛刻的客人比没有

         客人强）

      2、如何应对几种难于应付的投诉客以及处理极端投诉问题的技巧

 3、如何掌握与客户沟通的技巧

      4、客户投诉处理的一般步骤

      5、投诉禁止法则及禁语原则 

      6、如何处理应对媒体的采访与曝光

      7、客户投诉的预防管理

      8、如何认定是否是侵权行为以及民事诉讼法的认定标准

     9、诉讼时效：企业最后的秘密武器

     10、赔偿：谈判的最后底线及争议的不同解决方式

【培训课时】1天（
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