
保全大局不谈崩，投诉谈判

【课程背景】

2023年人民银行召开金融消费权益保护工作会议。会议以习近平新时代中国特色社会主义思想为
指导，深入学习贯彻党的二十大和中央经济工作会议精神，按照人民银行工作会议要求，总结 2022年
金融消费权益保护工作，分析当前形势，安排部署 2023年重点工作。人民银行系统金融消费权益保护
部门认真学习贯彻习近平新时代中国特色社会主义思想，坚持稳中求进的工作总基调，从维护好广大金
融消费者长远和根本利益出发，积极推进金融消费权益保护制度建设，不断提升金融教育针对性和有效
性，不断推进金融纠纷多元化解机制建设，严厉打击侵害金融消费者权益行为，持续推进普惠金融高质
量发展，全面提升金融消费权益保护工作水平。

中国银行始终坚持“以客户为中心”的经营理念，以高度的责任感和使命感来推动投诉处理工作，坚
持不懈深化责任担当，优化服务流程，持续提升客户服务体验，切实保护消费者的合法权益。中国银行
应该继续高度重视消费者投诉处理工作，并将投诉作为我行优化产品服务和全面提高客户满意度的重要
依据，进一步强化投诉根源问题分析，开展投诉集中问题溯源整改，竭诚为金融消费者提供更优质的产
品和服务，构建和谐健康的金融消费环境。
【课程目标】
1. 投诉处理的大局思维
2. 投诉处理的深度人性的挖掘思考
3. 谈判博弈策略的掌握
4. 投诉处理谈判策略的应用
【课程大纲】
第一部分：投诉处理方向与底线思维

1. 重大投诉处理的底线与目标
 底线：不发生恶性投诉，不出现群发性事件，不引发舆情危机
 要求：一把手躬身入局，协同作战
 预案：做好多重备选方案，统一战线
 目标：留出客户，保持基本满意

2.  投诉处理的基本指导思想
 向上汇报备案：捕捉投诉客户的最高预期，最坏结果，坐好底线思维
 平行沟通协作：换位思考，关注对方的利益，而非问题的对错
 保持统一：保证队形，保持节奏，防止内部崩溃

3. 投诉处理的 2大基本原则
 大事化小，以维稳为主
 控制局面，防止事态扩大

第二部分： 看懂人性，读懂人心，重建客户心智模型
1.   客户投诉的心理解读

      我愤怒：你们侵害了我的权益



      我抱怨：规则对我不公平
      我委屈：你们辜负了我的信任

2.   化解对方敌视态度 3件法宝
 重复对方的话
 体会他人的痛苦，不如把他们的痛苦“标注”出来
 你说的对

3.   重建心智，改变想法
 重构身份叙事：聚焦未来
 摆正心态：心开、路就宽
 不可急火攻心，推己及人
 有耐心、不抛弃、不放弃：保持理智而友好的态度

     第三部分：立足双赢，维持谈判大局不崩塌
1. 把对方从事件中分离出来
2. 紧盯核心问题，排除无关干扰，和客户校准问题
3. 不要被对方的立场牵着走，而是关注对方为什么会提出这样的要求
4. 善于提问，把握谈判的总体方向

 投石问路，摸清对方底细
 非挖掘性和挖掘性混合提问，控制谈判的节奏
 掌握分寸，不让对方感到难堪

1. 建立客观标准，推导并评估潜在的解决方案
 提建议
 后果
 说好处
 要承诺

第四部分：守住底线，不在立场上讨价还价
1. 分析你的对手

 分析型
 适应型
 主张型

2. 找到“黑天鹅”，获取未知信息取得突破
3. 不要过于苛求结果，要给对方时间压力和结束的意识
4. 活用情绪，营造有利的谈判氛围
5. 隐藏真实情绪，谈判有时候需要演点戏
6. 别让整个谈判卡在一个问题上

第五部分：居高眺远，不下台，索赔谈判理证据
1. 客户掌握了哪些证据？
2. 证据链能不能证明损害和企业有必然的因果关系
3. 企业的业务、产品、政策、服务行为等等是不是真实存在违法或违规行为？
4. 企业有没有免责或者不曾有侵害的必要证据和证明



5. 用司法专业的态度与客户进行利弊关系的探讨
6. 卑微的迎合不是尊重，平等的沟通才是尊重

第六部分：客户投诉的应对策略
1. 你听到的和你看到的，都不一定是真实的

 拥有客观判断的分析能力
2. 不在立场上纠结，用双赢思维保证安全边界和安全感

 拥有全局和管理者思维
3. 对事不对人，用同理心融化心理防线

 在心理和精神上给客户满足感
4. 设置波动区间，用利益链让对方自觉自发

 用利益驱动对方，创造双赢局面


