
客户多元化纠纷处置与应用技巧

【课程背景】

为了更好的响应国家对于社会问题纠纷解决的指导精神，在企业处置、行业指导、部门监

督、仲裁判定和诉讼纠纷等多个环节，适用纠纷调解思路与技巧，寻求企业客户问题及投诉

解决的新方法、新突破。在不断提升客户整体服务满意度的前提下，给予客户投诉问题处理

更好的服务体验和更加顺畅的解决路径。

企业应该在新环境下，引入纠纷处置流程，向司法系统学习纠纷前置处置的经验，结合企业

内部自身特点，高站位、多角色的提供客户纠纷解决的方案的渠道。除了纠纷内部流程建设

与技能学习外，企业还应该强化服务人员外部纠纷流程的学习，掌握外部纠纷调解的渠道，

能够正确引导客户参与纠纷外部调解，并能够代表公司在外部纠纷调解的活动中，树立企业

服务形象，快速相应与解决客户问题。

在数字经济的发背景下，社会矛盾与民事纠纷的数量在不断提升，客户维权意识的提高也带

来企业纠纷的增多，更好的理解纠纷、学会调解，才能在新环境下处置好客户的投诉问题，

不断稳固企业客户服务满意度的金字招牌。

【课程收益】

通过学习，充分提高客户服务人员对于纠纷调解的认识，学习掌握纠纷处理的一般流程，并

能够在纠纷处置中运用各种沟通与调解技巧，明确未来投诉处置路径的发展方向，在一定程

度上走在客户服务管理发展的前列。

【课程对象】

客户服务人员、服务管理人员及其他服务岗位

【课程时间】

两天（12小时/天）

【课程大纲】



第一章：消费者纠纷调解与特点

第一节：消费者纠纷定义与调解意识

一、消费者、客户与用户

1. 什么是消费者

2. 什么是客户

3. 客户与用户的区别

4. 服务工作的本质意义

（思考：服务人员服务的对象应该是谁？）

二、矛盾、纠纷和投诉的发生与发展

1. 企业与消费者的矛盾类型与常见形式

2. 纠纷的定义与纠纷的类型

3. 投诉处理与纠纷处理的区别

4. 纠纷解决的核心与目的

三、纠纷调解的意识培养

1. 纠纷中的强烈同理心的表现

2. 投诉处理的“三公”与纠纷解决的“三公”

（思考：你如何理解服务中的公平、公正、公开与公心、公信、公权）

第二节：消费者纠纷的特点与多元化

一、纠纷产生的原因

1. 企业产品发展与服务需求的不平衡

2. 业务需求与服务受理的差异

3. 服务人员专业度与专业素质的欠缺

二、纠纷解决的多元化处理方式

1. 诉讼解决方式

2. 非诉讼解决方式

 投诉解决

 纠纷解决



 仲裁解决

三、纠纷解决的多元化特点

1. 法律法规的政策支持

2. 明确纠纷处置的主体

3. 纠纷处置的平台建设

四、保险纠纷业内解决的优势

1. 产品专业度优势

2. 经济效益优势

3. 客户体验优势

4. 技术创新优势

5. 社会与品牌效益优势

第二章：多元化纠纷解决体系建设与打造

第一节：传统客诉工作的特点与问题

一、以客户满意为核心的客诉工作

1. 关注客户诉求

2. 满足客户诉求

3. 提升服务技巧

4. 以客户满意为服务目标

5. 容易被客户情绪左右事件处置

二、以问题解决为核心的客诉工作

1. 关注客诉问题的本质

2. 重视沟通与信息效果

3. 以问题解决为服务目标

4. 容易被不合理诉求影响问题处置

三、以纠纷化解为核心的客诉工作

1. 关注问题与情感的双向需要

2. 强化角色定位与问题处置的客观性



3. 以平等对话为服务目标

4. 容易导致处置方式的升级与扩大

第二节：纠纷解决体系建设

一、纠纷解决前置化建设

1. 做好纠纷机制的宣传

2. 强化前置纠纷解决渠道

3. 形成纠纷解决前置意识

4. 从前置服务到前置纠纷管理

二、纠纷解决专业化建设

1. 创造纠纷解决的认证条件

2. 树立解决调解的专业化队伍

3. 用法律武器解决柴米油盐

4. 提高全员的矛盾与纠纷解决意识

三、纠纷解决制度化建设

1. 设立纠纷调解工作小组

2. 全服务节点的纠纷解决参与

3. 开展纠纷解决评价与考核

4. 实现纠纷可控化管理

5. 打通纠纷内外部诉求转化流程

第三章：多元化纠纷解决技巧与应用

第一节：多元化纠纷解决技巧

一、关注问题的本源与真实性

1. 通过分析方法了解问题的本质

2. 沟通过程中的问题分析与判断技巧

3. 问题处置中的诉求匹配与调整

4. 开放型的解决思路



5. 正视第三方投诉处理的意义

二、纠纷中客诉处理技巧的提升

1. 沟通技巧的提升

 理解沟通

 认知沟通

 掌握沟通

2. 充分掌握客户情绪的判断的技巧与方法

3. 如何中立的思考客户问题

 个体差异

 环境差异

 问题差异

4. 纠纷调解中的谈判技巧

5. 纠纷调解中的协调技巧

三、纠纷处置的风险规避与过程完善

1. 问题登记

2. 处理留痕

3. 过程评估

4. 结果备案

5. 文件签署

第二节：多元化纠纷解决应用

一、加大相关法律法规的学习

1. 服务法规学习

2. 专业法规学习

3. 纠纷处置相关法律学习

4. 学习法律法规及政策的意义与作用

5. 法律法规在纠纷解决中的应用

二、建立与完善纠纷调解制度

1. 纠纷处理的责任分工



2. 纠纷处置流程与方案

3. 调解岗位设置与职责

4. 处置权限与突发事件应对

三、选拔与培养纠纷调解队伍

1. 任职的基本条件

2. 工作的内容与要求

3. 与服务岗位的协同

4. 内外部支持与岗位赋能

5. 发挥第三方纠纷调解作用

四、利用互联网多媒体技术

1. 开通线上纠纷调解渠道 

2. 做好调解公信力宣传 

3. 适当做好纠纷处置普法教育 
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