
冲突与差异化管理

——沟通与抱怨的处理技巧

课程背景

这几年人工智能技术发展迅速，在客户联络中心也是应用广泛。有人预言
2028 年人工智能将替代人工 40%以上的工作，这个数字很吓人，而客户联络中
心的客服的工作是否被替代是一再被提及和讨论的话题。这就意味着打败你的，让
你的失业不再是你的同事，可能是成长快速的机器人。目前人工智能在客服工作上
主要做的事情还是去回答一些通用程度较高的问题，这些问题比较多但和具体业务
无关，只是一些日常的简单问题。但未来的发展我们无法预测，但有一点是值得肯
定的，那就是，人工智能为我们未来服务工作提供了更大，更宽广的发展空间。于
是我们需要让自己活出作为人的真正价值来，而不是简单交互的机器人的价值。人
工智能没有情绪感知能力，于是当客户出现抱怨和投诉时，人工智能是没有办法安
慰，共情，更没有办法妥善去解决。这时候就需要我们优秀的客服人员来处理。投
诉处理不仅考验着我们客服的情绪控制能力，更是考验我们客服人员临场应变能力，
语言沟通能力，更考验着客服人员冲突的解决能力，抱怨和投诉是一个优秀客服人
员的试金石，在快速发展的时代，我们也需要对自己提出更高的要求，迭代自己成
为进阶的投诉处理人员。

培训对象 ：呼叫中心管理团队、呼叫中心投诉主管、投诉处理人员、一线员工

培训目的 

1. 提高对客户的心理分析能力
2. 提高对不同性格客户的辨别和应对技巧
3. 提高投诉处理人员灵活应对力
4. 提高客服人员整体综合素质

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、 我知你心－客户投诉心理分析

1. 什么是投诉－辨认投诉与一般抱怨的区别
2. 客户投诉的实质
3. 客户投诉产生的三大原因
4. 客户.投诉的显在诉求：规避损失、快速解决、物质补偿
5. 客户投诉的潜在诉求：理解、尊重、重视

二、 以柔克刚－委婉沟通避免低层次的投诉

1. 了解客户真实的意图
2. 确认问题，坦陈自己的感受
3. 坚持正面的表达：积极、中肯、不武断。
4. 运用对方的语言拉近彼此的距离
5. 提出客户的利益，稳妥提出合理要求
6. 提前预见并提醒客户由此问题引发的其他疑问

三、 不同性格色彩客户的辨析及沟通策略应对

1． 客户性格类型的分类
 黄色系－主导型
 红色系－活跃型
 蓝色系－分析性
 绿色系－随和型

2  不同色系客户类型分析及沟通策略
 黄色主导型的客户特质：冷静，强势，果断，快捷

 沟通方式：说话响亮，底气足够；开门见山，高效准确，
不模凌两可；

 红色活跃型的客户特质：热情、外向、活泼、感性
 沟通方式：说话洪亮、惯用赞美、热情对待、注意倾听。

 绿色随和型，友善、耐心、中庸平和
 沟通方式：讲话温柔，这类客户需要安全感； 适当鼓励， 
经常沟通，充当权威，帮他做决定。

 蓝色分析型：防御心理比较强，做事有计划，严谨，
 沟通方式：讲话音调适中，一定要有条理；用数据说话，
严谨逻辑，适当的用些专业术语。



四、 投诉处理过程的原因查找力和责任鉴别力

1. 发生客户所遇到情况或结果的原因有哪些？

 技术原因
 系统原因
 使用原因
 条款理解分歧

2. 责任归属

 公司责任
 客户责任

五、投诉处理过程的解释力和说明力

1. 从满足自身需要的角度来说，解释从来不起作用
2. 诚实的表达自己的想法，而不是批评、指责
3. 温柔以待的解释方式：

 从通行行业规定上解释
 从宏观价值层面上解释
 从企业品牌价值角度解释
 从客户的角度分析优劣势
 从客户的情感角度解释引发共情

六、 投诉处理过程的解决力和建议力

1. 关注事实表述更清晰，讨论的问题要够具体
2. 解决的方案要够明确，解决的流程让对方更明了
3. 让对方参与方案讨论中来，而不是你参与对方情绪愤怒中去
4. 解决方案准备要充分：

 损失弥补方案 AB 法



 服务弥补方案
 未来风险提醒
 后期完善措施

总结：了解客户的过去要安抚，解决客户的现在要及时，承诺客户的未来要适
度


