
课 程 名 称：《专业客诉谈判-之关键要点实战训练指导》

课 程 时 限：1至2天（6小时/天）

课 程 研 发：  牟绎可 

一、课程描述

培训对象 从事客户互动工作的人员 课程名称  “专业客诉谈判-之关键要点实战训练指导”

培训方式   面授+多类互动教学 标准课时 2 天（6 小时/天）

壱、 课程简介
网络时代，小小的客诉问题处理不妥，会演变为网络大事件，对公司发展造成颠覆性的局面影响，
这也对从事客服工作人员提出了更专业的要求，如何有效识别和防范客诉问题产生？发生客诉问题
如何有效控制处理？客诉谈判如何进行的专业有效？这些工作要求背后都有非常专业的原则和技
巧，没有经过专业的训练学习，任你个人能力再强，也会难免犯很多低级错误，从而导致事态发展
不可掌控……

本课程正是针对客服岗位特别量身定制；
其内容的专业性和实用性得到多个企业客服团队高度认可和重视，过往培训中，有多家企业对课程
进行多次返聘轮训、重复立项采购，课程的落地效果广受好评。

二、培训目标
1、 学习专业客诉谈判的指导分析工具的使用方法；
2、 了解客诉谈判的关键控制要素；
3、 系统了解专业客诉谈判的流程路线；
4、 熟悉客诉谈判关键步骤及每步环节中难点问题的应对技巧；
5、 学会课堂工具课后持续自我精进成长的方法；
6、 了解课堂工具和方法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-《专业客诉谈判-之关键要点指导》(2天)

章节目录 培训方法

第一部分：客诉问题解决--高效版权工具导入

1、版权工具“能力温度计”实操解析

-- 版权工具简介

 -- 版权工具使用初级示范

 -- 版权工具系统实操指导

对自我：觉察情绪，冷静思维

对他人：深度共情，洞察需求

对事件：逻辑思路整理，言行分寸把关

2、版权工具应用练习指导

-- 自我能力管理

-- 客户需求分析

-- 事件问题处理

-- 解决问题言行分寸指导

-- 新闻发言/公关声明……等对外信息语言思路提醒与指导

3、版权工具的使用误区提醒

-- 工具用于自身改变指导而非以其作为指责他人的助力依据

-- 特殊用意下的言行检测结果解读说明

-- 长线使用工具精进的原则与建议

问答互动

工具说明

案例讲授

体验互动

工具练习

应用指导等

第二部分：专业客诉谈判的三个关键性控制要素

1、共同利益点

-- 区分“立场”和“利益”

-- 专业客诉谈判只针对利益内容做互动（立场无需理会）

-- 客户立场的意义与应对原则

-- 共同利益点思维表达的示范

-- 利益表达难点分析与解决方案

2、客诉谈判筹码

-- 区分“资源”与“筹码”

-- 客诉谈判误区 1：忽略自己拥有的资源

问答互动

技巧讲解

方法说明

工具介绍

案例讲授

体验互动

实操练习

应用指导等
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           误区 2：有大量资源却没有把其变成筹码

-- 用系统筹码思维＊打造客户影响力量

   正码（诱惑性筹码）：设计角度与思路

负码（威胁性筹码）：使用方式与特别建议

固码（公平性原则）：改变对方决策心理的力量

创码（满足利益平衡点）：无边界性的双赢组合策略

-- 筹码使用注意

筹码储备数量评估标准

预见和拆解对方筹码策略准备

自我筹码打出策略组合设计

    筹码传递时方式注意事项（走心路线--感知角度）

3、客诉谈判路线

-- 客诉谈判有步骤

    开局定调：开场破冰、系统摸底、价值传递

    中期磋商：讨价还价、影响决策、突破僵局

缔结签约：合同谈判、缔结签约、成功成交
第三部分：谈判细化步骤问题要点指导

1、开场破冰

-- 处理情绪

   情绪防身术＊健康心理防御本能练习

   思维换身术＊跳出本能我，回到能力我

   专业致歉术＊驾驭式情绪思维影响力量

-- 处理关系

   改变对立关系

   共识合作关系

   强化共同利益关系

   辅助：我帮你利益影响、目标式赞美、人情储蓄法

-- 处理固化思维

   固化思维识别

   外化问题思维引导技术

   新定义思维引导技术

问答互动

技巧讲解

方法说明

工具介绍
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2、探寻摸底

-- 5元素 3阶目标信息调研分析

   基础水平、中期水平、高级水平

-- 提炼信息调研清单

-- 提问技巧专业学习与使用指导

   开放、封闭、横向、纵向

-- 特殊提问设计

   目的性、逻辑性、隐蔽性

3、价值传递

-- 价值锁定

   情景匹配、利益匹配、强化不可替代性、实际例证

-- 价值替换

   方向、焦点、时间、频道

-- 价值认同

   局部认同、合作关系认同、行业客观角度性认同

-- 价值固化

   焦点聚集、反复轰炸

4、讨价还价（条件商讨）

-- 询价

   时机、内容、方式

-- 比价

   历史比价、竞争比价、成本比价、试探比价……等

-- 报价

   报价时机、报价原则、报价方式

-- 让价

   让价八步策略

5、影响决策

-- 关注周边影响力量及差别化应对策略

   家人圈、朋友圈、事业圈、网络圈

-- 隔空式决策驾驭

   预见影响及应对策略

案例讲授

体验互动

实操练习

应用指导等

问答互动

技巧讲解

方法说明

工具介绍

案例讲授

体验互动

实操练习

应用指导等
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-- 第三方问题处理人引入

   复杂沟通区分应对

-- 隔空沟通指导的特别建议与提醒

   预见问题、写好答案、做好培训、检验能力、备份弥补方案

6、突破僵局

-- 确定是“真僵局”还是“假僵局”

   假僵局应对方案

   真僵局解决指导

-- 僵局收尾留余地

   今日僵局明日开局，无结果中制造未来期待

7、缔结签约大收尾

-- 合同谈判

   隐形的试探条款做深度探寻摸底

   不可不知的合同陷阱

   做合同小人做事上君子

-- 缔结签约

   合同法律要点提示

-- 成功成交

   收尾姿态提醒、收尾话术三伏笔、收尾话术示范练习与指导
第四部分：课后理论与实践应用指导

（备注：标准两天课的客户方提供该部分指导）

1、课后1个月内实践问题解答；

2、课后1个月内实践问题总结及补充辅导；（线上群分享）

3、课后学员内部案例（学员总结）--老师帮助后续修改--选取

优秀代表案例汇编成内部针对化实用案例培训手册（供企业后

续长期应用，也可以作为内部闪光文化内容做更多方向角度应

用）

问答互动

语音分享

案例分析

问题指导等
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