
关于高效投诉处理
技巧



客户投诉究竟是什么？
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什么叫投诉？

——客户（员工）对产品、服务等产
生不满而引起的抱怨。

一、投诉的初步认识——
             概念、原因、目的、意义
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投诉的实质

表象:

     即客户（员工）对商品或服务的不满与责难

本质：

    客户（员工）对企业或部门信赖度与期待度

　　的体现也就是企业或部门弱点所在。
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是你也会投诉——投诉原因解剖

ð 投诉成因分析之——产品角度

                             （品质不良、使用不当）

ð 投诉成因分析之——服务角度

                             （服务品质不良、方式不当）

ð 投诉成因分析之——其他角度

                             （使用不惯新商品、新服务）
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客户不满的等级

不  满

抱  怨

投  诉

离  开 1. 大部分的客户都是不满和

抱怨，处理不当，才升级

为投诉

2. 不要人为的将低级的不满

升级

3. 大部分客户都不想投诉，

客户投诉也需要成本，包

括感情成本和时间成本
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客户希望得到什么？

1. 发泄情绪

2. 解决问题

3. 获得补偿

4. 谋取不当利益
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投诉处理的意义

１.恢复客户（员工）对企业或部门的信赖感
２.避免引起更大的纠纷和恶性事件
３.收集信息

４.(投诉)满意客户（员工）将是最好的中介
 （满意客户会将满意告诉另外的2-5人）

５.(投诉)不满意客户（员工）是企业或部门的灾难
  (不满客户会将不满告诉另外的25人)
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1、合作共赢——处理好客户（员工）界面；

2、明确责任——找到责任人，分析问题实质；

3、持续改善——触类旁通，分析根源，制定改进措施。。

 领导负责制

投诉处理三原则

二、投诉处理的原则
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经理投诉处理特点

1. 没有退路和推托的余地
2. 投诉来源复杂
3. 事无巨细
4. 有客户情感投入
5. 资源相对充足
6. 领导相对重视
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树立正确的态度

ð “客户永远是对的”

ð 处理疑难问题方显价值

ð 不要把投诉当成个人恩怨
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投诉抱怨处理原则

ð 积极面对，以诚相待

ð 追本溯源，关注情感

ð 换位思考，有礼有节

ð 结果导向，解决问题

先说心情，再说事情
先讲心理，再讲道理
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环境的准备：天时、地利、人和

心情的准备：好奇心、同理心、平常心、诚意、歉意

工具的准备：糖果、饮料、纸笔、意见簿、小礼品、

法律文本

1.有备无患：处理前的准备

三、投诉处理的步骤
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情感关注

按部就班：投诉处理的步骤
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TALK

Step1:  感性倾听
1. 建立良好的沟通环境

2. 倾听：
ü 客户在陈述投诉理由时，不得随意打断客户；

ü 认真倾听，告知客户正在记录，屏蔽客户的情绪语言；

ü 控制客户的语音语调语速，以缓解客户情绪：“请您慢慢讲好吗
？我会尽力帮助您的”；

ü 适时给予回应，用以缓和气氛

3. 暂停：
ü 客户有把话说完的权力

ü 不要本能的去反驳客户，即使客户话

     中有明显的错误
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Step2:  复述询问

1. 当客户陈述完投诉理由后，开始对全过程，

尤其是重要信息进行复述询问询问

2. 倒清确认：“先生，刚才您提到了×××方面的问题，（您以

前遇到过类似情况吗？），是吗？”

3. 注意：

n 不要主动提及“投诉” “赔偿”等敏感词汇，
避免人为将问题扩大化

n 消除，缩小、精确问题
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Step3:  解释澄清
切
勿
将
解
释

            

       变
成
辩
解
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1. 如无100％的把握，先进行后台查询和了解，不要直接作

出猜想和解释，让客户体验过程。

2. 在没有完全了解清楚客户所投诉的问题时，不得马上将

问题转交其他同事或相关部门

解释过程需要始终关注到
客户情绪变化和语音语调语速

Step3:  解释澄清
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1.应从正面阐述。强调对方可以做的而不是你不愿或

不愿他们做的事情或公司规定

2.说明负面情况的产生原因或将它与对方的某个受益

方面结合起来叙述。

3.如果消极面根本不重要，低调处置，压缩相关篇幅

甚至干脆省去。

如何传递负面信息

第20页,共45页，星期六，2024年，5月



Step4:  提出方案

1.有时解决方案的提供不宜太快

2.结果和过程同样重要

3.如要拒绝客户，预先找好客户台阶
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Step4:  提出方案

   快速准确地将
客户投诉的问
题进行分类

马上可以解决的

短期才能解决的

现阶段无法解决的
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