
用我的玉帛融化你的干戈
—— 投诉处理技巧

【课程背景】

只要你的企业致力于做好服务，提高客户的体验，只要您决定打开渠道全然接受客户的声
音，就不永远无法回避一个话题－客户投诉抱怨，毕竟谁都无法保证投入市场的产品，推出上
线后的业务完全没有瑕疵。投诉就像爱情中的争吵。争吵过后的爱情是分崩离析，还是情感更
加稳固？。有些人经历了一次失败的爱情就像遭遇了一场灾难，有些经历了一场失败的爱情却
更加完善了自己，这完全取决于每个人对爱情的态度，对失败的定义。似乎所有做服务的人都
赞同，投诉处理过程中的态度比技巧更加重要。技巧是表，而态度是里。投诉处理表里如一，
神形兼备才行。而面对客户排山倒海般的咆哮，我们如何保持客观、清醒、热情的态度？如何
让投诉的客户回归理性？如何让技巧发挥效用，如何让投诉的客户接受并接纳我们的方案？…
…,让我们一起携手共同攻克这些难题，学会化干戈为玉帛。

【培训对象】 

呼叫中心管理团队、呼叫中心班组长、投诉处理人员、呼叫中心培训师等

【培训目的】 

1. 了解客户投诉动机，掌握客户投诉背后的真实诉求；
2. 通过实例教授加强投诉过程中沟通主动权的把握；
3. 正确处理客户投诉，提升公司正面形象；
4. 学会控制自我情绪，保持积极的服务状态；
5. 学会利用法律知识来应对投诉以及维护公司的利益；

【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、 穿越封锁－投诉黄金突破五步走

1. 理解并总结：有效倾听、真诚致歉、适时安抚
2. 说明和解释：原因解释、过程解释、服务弥补解释、规范和流程解释
3. 引导并解决：拿到通话主动权、引导提问、降低客户期望值、转移客户注意力
4. 替代和弥补：方案要有效、业务要贯通、客户要洞察
5. 建议和感谢：风险规避提醒、避免问题再次发生提醒、郑重感谢

四、 干戈玉帛－有效化解分歧

1. 应对愤怒客户时的 10大沟通障碍
2. 学习心理医生的有效安抚法则
3. 展现同理心和换位思考的共鸣技术
4. 从安抚情绪到处理实际问题的稳妥推进方法
5. 处理分歧的说服公式：建设性说“不”
6. 化解客户异议三要素

五、 自我保护－建立防御性服务保全自身

1. 千万不要引发新的期望值
2. 建立安全网保护自己
3. 无法满足有形需求时，尽可能满足一项无形需求
4. 无理客户使用提问技巧来转移话题
5.  转移不了，也不争辩，坚定立场的进行倾听

六、 权益解读－做到法规心中有数

1. 消费者的九大权利解读：

－安全权、知情权、自主选择权、
－公平交易权、求偿权、结社权、
－受教育权、受尊重权、监督权



2. 消法的合理解读与善意告知
3. ISO10002 投诉管理体系中的几项原则

七、 投诉预警－优选优培

1. 事后处理，不如事前预防：投诉预警机制的建立
2. 亡羊补牢，做好灾后重建：优化投诉流程和应对机制
3. 投诉专家梯队的建设：优秀投诉处理人员的培养 


