
课 程 名 称：《投诉心理疏导与疑难投诉案例解析》

课 程 研 发：  牟绎可 

一、课程描述

培训对象 客诉管理人员 课程名称 “投诉心理疏导与疑难投诉案例解析”

培训方式   面授+多类互动教学 标准课时 1 天（6 小时/天）

壱、 课程简介
客户投诉与疑难问题处理是工作中常常发生，且难以避免出问题的环节，沟通不得当，会产生异
议，异议处理不得当，会升级为投诉，甚至会发展成为更严重的社会影响事件……轻则影响业务进
展，重则造成严重负面社会影响，最终折损企业品牌形象，尤其在全民皆可为记者的网络化时代，
妥善做好异议处理能力，就显得更为重要了。

本课程本着实用有效解决问题为原则，从心理学、管理学、沟通原则、服务原则……等综合角度，
以内部案例做课堂学习代入，结合有效工具和技巧方法，在课堂现场解决案例问题，并通过案例练
习，深入熟练异议处理的步骤和技巧，最终让学员问题解决能力提升。同时课堂的工具方法具有多
角度应用效用，学员们学习后，不但可以在课后不断加强能力练习，还可以将所学延展到工作管
理、家庭管理、社会互动等多领域应用，课上课后都在持续学习增值，所以大大扩大课程的学习启
发指导价值性，所以，我们经常称“这是一堂可以终生持续陪你成长的课程”！！

二、培训目标
1、 了解投诉异议处理的原则；
2、 了解投诉心理疏导技巧；
3、 了解异议解决的工具和方法；
4、 能利用课堂学习的工具和方法，课程现场解决工作中的疑难投诉问题；
5、 学会课堂工具课后持续成长训练的方法；
6、 了解课堂工具和方法还能在其他领域的一些延展成长指导价值，并能适度应用。

三、设施要求
 教室：宽敞明亮/通风良好/温度适宜
 桌椅摆放方式：根据教室格局及实际上课人数来确定
 设备：摄影仪、白板、白板笔、大白纸、无线话筒或胸麦、音响设备。
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弐、 整体教学设计《投诉心理疏导与疑难投诉案例解析》(1

天)

章节目录 培训方法

第一部分：训前必知与学习准备（30分钟左右）

1、正确认识纠纷及投诉异议

-- 异议处理不当，是企业和客户的双输

-- 异议处理得当，企业品牌价值会倍增

2、内部案例提取

-- 学员讨论选取代表案例（常见投诉纠纷案例等）

-- 各小组问题案例初步介绍

-- 针对讨论出的困惑问题，配合下列工具方法逐一给予方案

问答互动

案例分享

小组讨论等

第二部分： “投诉心理疏导及疑难问题解决”系列方法实操

备注：本章内容讲授次序根据课堂解决案例的问题需求，来选

取对应讲解，所以实际课堂中会有顺序颠倒，不以课纲顺序为

准。

1、《情绪温度计》投诉心理疏导工具--实操练习（110分钟左

右）

备注：以下讲授均可配合内部实际案例

-- 自我情绪管控能力练习

   自我意识觉察与正确定位

   异议客户情绪诊断

-- 理解共情他人的能力练习

   异议客户的心理需求路线分析解读

-- 解决问题影响事件发展能力练习

   异议客户的影响语言话术现场设计

    经典服务案例启发分析

2、“道歉语言技术”专业训练（30分钟）

备注：以下讲授均可配合内部实际案例

问答互动

音频播放

案例讨论

情景模拟

体验互动等
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-- 走出“道歉”的三个误区

-- 道歉三度要求

-- 道歉话术案例练习

3、“非暴力沟通”引导对话训练（30分钟左右）

备注：以下讲授均可配合内部实际案例

-- 要素 1：事实

-- 要素 2：感受

-- 要素 3：需求

-- 要素 4：帮助

-- 内部案例代入沟通技巧做话术呈现

4、“认同式”沟通对话训练（60分钟左右）

备注：以下讲授均可配合内部实际案例

-- 赏识性沟通

-- 正确示范表达法

-- 责任内归因表达法

-- 决策引导法

 -- 授权式的话语习惯

 -- 积极思维式引导提问

第三部分：疑难投诉案例处理的特别谈判指导（80分钟）

备注：本章内容讲授次序根据课堂解决案例的问题需求，来选

取对应讲解，所以实际课堂中会有顺序颠倒，不以课纲顺序为

准。

1、严格遵守9大步骤的谈判路线

-- 破冰、探底、建议、方案协商、决策……

2、异议沟通的四大重点

-- 共同利益点、沟通筹码、相互需求度、替代方案

3、谈判关键时刻的两个沟通建议

-- 外化问题，共同解决问题

-- 发挥人情思维影响力沟通（人际沟通心理学启发）

问答互动

案例讲授

情景模拟

体验互动等
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