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       在与客户沟通或接触过程中，客户所获得的客户体验低于客户能

接受的底线或最低期望值，从而使客户产生抱怨的现象。

一、客户投诉概述

如果客户投诉 那么客户的价值取向是

响应慢 速度

工作人员态度不好 获得尊重

资费、额外的损失 金钱的价值（费用）

产品缺陷 可靠性、便利性

繁琐的流程 灵活性

前后的不同待遇，与他人的不同待遇 公平性



二、公司相关要求

更高

更强

更快

• 政府重视
• 消费者保护法
• 工信部监督

           
• 对方强大（新增广电）
• 特色服务增多
           

• 维权意识强
• 投诉渠道多
• 投诉方式更快捷

来自国家的压力

来自竞争方压力

来自用户方压力



三、客户投诉处理原则

原则：先处理人  
          再处理事

•先处理感觉（感情层），
再处理业务
• 共情>共鸣>知己

•保持同理心，理解用户投
诉的原因
•多想为什么，少想凭什么

•从“薪”甘情愿到心甘
情愿
•悦已纳人 ，懂得宽恕，
如忍者到恕者

•你的行为促成对方的行
为
•常恩已过，影响他人

通情

达理

心甘

情愿

善解

人意

自醒

自制

举例：
虽然我很理解你的难处，
但公司制度确实不能改。

虽然公司制度确实不
能改，但我很理解你
的难处。
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