
服务之道--基于客户满意度提升的

沟通与投诉处理技巧提升

【课程背景】：
客户服务过种中，针对客户出现的各种疑难问题或投诉，都需要我们所

有工作人员耐心的说明，细致的解释，从而慢慢消化客户的不满；如果客户有
情绪和抱怨投诉以后，客服有化危为安的能力。消解客户的愤怒和质疑是我们
的工作的重点。

一次好的服务结果，应该是这样把握的，彼此交流之始，双方有一个正
面的情绪开端，随着沟通的逐步深入，客服能准确理解客户的问题，并且能适
时合理解答客户的问题，打消客户的顾虑，妥善解决客户的难题，随着沟通的
结束，彼此双方有一个正面的情绪的提升。

另外让客户快速理解我们给予的解释，建议，解决方案，也是一项必不
可少的能力，提升我们的沟通技巧，与客户顺畅而高效的沟通是我们努力追求
的方向。
【授课方法】：以讲授为主：问题分析，现场演练，现场辅导
【课程大纲】
一、服务信仰的建立
1. 什么才是服务人的精神：

 为什么我们需要服务信仰
2. 服务意识的建立
3. 服务心态决定服务行为――“人而不仁，如礼乎？” 

 客户服务中的：“道”“法”“术”
4. 服务理念的建立

1) 企业文化对服务理念的影响 
2) 企业以“市场为中心”到以“客户服务为中心”的观念转变
3) 员工服务理念的建立

二、以柔克刚，委婉沟通，提高沟通融洽度
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、明察秋毫--发现有潜在投诉风险
1. 语气中带有质疑，情绪比较激动



2. 讲话条理性强，逻辑清晰，质问口气明显
3. 对客服带有明显的不信任，客服的说明与解释听不进去
4. 对公司的规定或公司的业务带有偏见
四、打造积极正面的沟通氛围
1. 导致沟通失败的原因有哪些？
2. 由负向沟通走向正面交流 
3. 建立有效沟通的的关键
4. 服务沟通讲究以情动人，以理服人
5. 沟通避免：武断、讲道理、指责、冷暴力
6. 积极的语言表达方式都有哪些？
7. 说话不能太满
8. 保护好同一战线
五、有效的提问，合理引导增加沟通的效率
1．问

提问分类
1) 征询性提问
2) 协商性提问
3) 求教性提问
4) 启发性提问

2．提问目的
1) 抓住通话的主动权
2) 创造双方有理的感觉
3) 转移客户的注意力

3．如何有效的说
1) 如何摸透客户的心
2) 通过表现看特征，通过特征看需求，通过需求看动机
3) 对方最关心的是什么：现代客户的心理特点
4) 进入对方心理舒适区：客户期望剖析
5) 合理管理并引导客户的期望

六、友好互动的3种方式，合情合理的5种解释
1．服务友好互动的三大润滑剂――积极关注式、同频道式、针对性的赞美 
2．辩解和解释的差别在于：语气，用词，方式
3．从自身需要的角度来说，解释从来不起作用
4．诚实的表达自己的想法，而不是批评、指责
5．温柔以待的解释方式：
6．从通行行业规定上解释
7．从宏观价值层面上解释



8．从企业品牌价值角度解释
9．从客户的角度分析优劣势
10．从客户的情感角度解释引发共情
七、不要让情绪压力成为你的职业障碍
1．了解行业的特性；
2．了解压力产生的来源；
3．了解压力对于个体的影响：正向压力&负向压力；
4．了解职场发展与情绪压力管理的关系。
八、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。
九、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


