
疑难投诉&情绪压力管理

【课程背景】

   在日趋严峻的行业监管和舆论媒体影响力不断放大的双重压力下，企业投诉管控的外部
环境进一步恶化。利用监管施压，升级投诉、过度维权、代理投诉、钓鱼投诉等事件层出
不穷。企业在投诉处理的过程中逐渐发现，谈判的筹码在不断向客户方转移，客户越来越
强势，企业却陷入了无底线让步妥协的怪圈中。在主管部门的高强度管控、新消法对消费
者权益保护的新举措等等外部环境的高度重视前提下，投诉处理举步维艰。新春伊始，在
国际消费者权益日“315”即将到来，如何安全渡过这一特殊时期，是我们所有企业都非常
关注并重视的事情。有没有一种方法和策略帮助我们在困境中与客户达成双赢的共识，实
现化干戈为玉帛的投诉处理结果呢？但愿这堂课能给你带来一些启示和方法论，让我们一
起安全顺利渡过 315 这一特殊时期。

【培训目的】

1. 如何做好投诉谈判前的准备工作;

2. 如何掌握投诉谈判的主动权；
3. 在坚持原则和妥协让步之间如何做出平衡；
4. 如何运用谈判策略有效的管理客户的不合理期望
5. 如何以利益为导向达成双赢的和解结果；
6. 如何避免客户投诉升级导致的不良后果。

【授课方式】 

课程采用讲师讲授、分组讨论、实际演练、案例分析等生动活泼的教学形式，使学员在充分投
入的氛围内最大限度的提升培训效果

【课程大纲】

一、 明察秋毫，洞悉315期间潜在的投诉风险

1. 敏感客户的类型辨别
2. 客户特殊行为和语言表达方式的了解
3. 重点业务规则和产品特性细节的把握
4. 销售的惯性不合理行为和销售误导

二、知己知彼，百战不殆，诉前准备工作
1. 了解客户个性特征，匹配投诉处理的对手方和沟通方式



2. 洞悉客户投诉的显在诉求和潜在诉求的侧重点
3. 鉴别客户投诉的性质：有理投诉 or 无理投诉
4. 谈判信息和证据线索的捕捉和挖掘
5. 争取谈判需要的资源

三、投诉沟通与策略的应用

1. 初步确定投诉的结果导向：防御性投诉处理 or扩展性的投诉处理
2. 谈判的三种策略：强势谈判、弱势谈判、双赢谈判
3. 初步达成共识的关键在于期望值管控
4. 澄清事实和解决误解时的策略技巧

四、以利益为导向促成双赢的和解结果
1. 把握求同存异的关键时机
2. 拒绝客户而不至于遭到反驳
3. 利益谈判：有理退让，不是无理退让，逐步退让，不是一次性退让
4. 引导客户逐步接受方案达成妥协
5. 柔性坚持，而不是强硬坚持
6. 自我保护－建立防御性服务保全自身

五、不要成为情绪的奴隶，培养正面思考力，让工作生活充满能量

1. 解绑情绪压力的束缚，不要让情绪限制了你的视线：准确定位、找准职
业方向和职业目标；

2. 扛着压力往前走，你比想像中更优秀；
3. 修正： “自我对话“问题缔造现实——你的关注点，影响你的认知；
4. 建立：正性心态的建设与正面积极思考力的培养。

六、情绪压力调节方法的渗透

1. 情绪压力调节 5 步走：认识体察情绪、安全引爆情绪、恢复理性、面对
问题、积极行动。

2.  积极行为疗法，增加生活控制感。
3. 建立完整的社会支撑系统。
4. 获取压力释放的通道


