
《客服人员投诉应对能力提升训练》

一、问题分析   

 客户的期望值越来越高，稍有不顺心就投诉怎么办？

 客服人员自己已经尽力了，但是客户还是不依不饶如何处理？

 客户提出的要求经常超出我们的权限（超出权限的退费要求 /要公司领

导出面谈话……），根本无法满足，如何是好？

 有的客户动不动就要见领导或者见报，如何应对这些“定时炸弹”

…………

以上所列举的种种问题，相信在 10010同事的实际工作中会经常出现。简

言之，就是随着我们业务的丰富以及服务质量的提升，客户在投诉方面的专业

度和要求也在提高，从而给我们的工作带来了很多的压力和困扰。

基于以上问题的存在，我们在进行了大量的调研访谈和一线走访之后，研

发出了《服务投诉应对能力提升训练》课程，希望通过该课程，可以帮到服务

人员达成以下收益。

二、课程收益

 正确看待客户的投诉，保持积极、乐观的工作心态，提高工作效率；

 深入了解客户投诉需求的新变化以及背后的深层次原因；

 掌握行之有效的技巧，学会在与客户的沟通中把客户的“疑难投诉”变

为“正常投诉”，进而变为“合理沟通”，最终妥善解决的方法；

 学会在分析不同类型客户性格特点的基础上，针对不同客户对症下药，

高质高效完成投诉处理工作。

三、课程形式

案例分享+系统讲授+录音分享+现场演练

四、课程大纲



第一部分  换另一只眼睛看投诉

讲授部分 实景案例部分 模拟训练部分
一、如何正确看待客户投诉

录音分析：从客

户的这通投诉电

话里，能发现客

户的哪些诉求点

现场体验：投诉

的“美”与“丑”

1. “零投诉”可以达成吗
2. 客户为什么会持续投诉
3. 如何看待客户投诉的价值
二、何谓成功的投诉处理
1. 成功的投诉处理标准是什么
2. 客户永远都是对的？
3. 发现投诉之“美”
三、疑难投诉，究竟“难”在哪里
例：无理投诉/专业投诉/升级投诉……

第二部分  投诉处理原则及客户沟通风格分析

讲授部分 实景案例部分 模拟训练部分
一、客户投诉背后的需求分析

录音分析：这通

录音中，客户的

沟通风格是属于

什么类型，针对

这种类型的客

户，投诉处理人

员的应对有无问

题

• 学员分别扮

演不同类型

沟通风格的

客户，同服

务人员进行

一对一演练

• 投诉需求探

询的模拟练

习

1. “情”“感”层面
2. “道”“理”层面
二、投诉处理的重要原则
1. 怎样有效表达同理心
2. 敢于更善于承担责任
3. 如何做到不卑不亢
三、判断客户沟通风格，对症下药
1. 沟通风格判定在投诉处理中的价值
2. 老鹰型客户的投诉特点及应对方法
3. 孔雀型客户的投诉特点及应对方法
4. 鸽子型客户的投诉特点及应对方法
5. 猫头鹰型客户投诉特点及应对方法

第三部分  常规及疑难投诉的处理流程和方法

讲授部分 实景案例部分 模拟训练部分
一、投诉处理的步骤 • “极品”客户投

诉处理面面观

• 三大运营商疑

运用课程讲授技

巧针对不同“非常

规”类型客户的投

1. 奠定基调
2. 倾听安抚
3. 解释澄清



难投诉的案例

分享

诉进行处理和演

练

4. 解决处理
5. 跟进总结
二、如何处理下列情况的投诉客户
1. 不属于退费范畴的客户要求退费
2. 抱怨服务不及时的客户
3. 投诉客服人员沟通态度的客户
4. 希望见领导或登媒体的客户
5. 对联通公司不满的客户
6. 拿身份来压我们的客户

第四部分  投诉处理的策略设计

讲授部分 实景案例部分 模拟训练部分
一、如何做到1+1＞2

• 案例研讨：这

样的客户我们

该如何应对

• 没有最好，只

有最合适

团队作战的演练

1. 性别搭配的技巧
2. 级别搭配的技巧
3. 风格搭配的技巧
二、“另辟蹊径”需讲求方法
1. 冷处理，并非不理
2. 迂回战，不走直线
3. 焦点转移，找准时机
4. 如何利用投诉处理的机会对客户进

行再教育
5. 如何看待”我是领导的朋友”
三、课程总结与答疑
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