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https://www.100test.com/kao_ti2020/59/2021_2022__E5_95_86_E5

_8A_A1_E6_B2_9F_E9_c39_59248.htm 当客户投诉或抱怨时，

应根据客户不同的投诉方式，分别采取行动。采用得体的应

对方式将有助于问题的解决。如果客户非常愤怒，你首先要

仔细了解客户的不满和苦衷，设法使客户从激动的状态中平

静下来，与客户心平气和地商讨解决方案。妥善地处理客户

的投诉或抱怨，需遵循下列步骤。 1．电话投诉的处理。认

真倾听客户的抱怨，考虑对方的立场，同时利用声音及话语

来表示你对客户不满情绪的理解；通过询问什么时间、在什

么地方、什么人、做什么事、其结果如何等问题，了解投诉

事件的基本信息；如有可能，把电话的内容予以录音存档，

以便必要时提供证明，也可日后作为教育训练的案例。 2．

信函投诉的处理。收到客户的投诉信时，应立即转送有关人

员处理。并马上通知对方已经收到信函，表示公司的诚恳态

度和解决问题的意愿。若对方没有留下联络电话，可请对方

告知，以便日后的沟通和联系。如有必要，应亲自赴客户住

处访问道歉解决问题。 3．面对面投诉的处理。将投诉的客

户请到会客室或办公室，以免影响其他客户；请客户填写“

客户抱怨登记表”；谨慎使用各项应对措施，避免导致客户

再次不满。 4．有效倾听客户的诉说和抱怨。先让客户发泄

情绪。你需要全神贯注地倾听客户的诉说和抱怨，千万不要

中途插话，特别是不能在对方还没有说完时就否定对方的看

法。如果在客户还没有将事情全部述说完毕之前就打断他并

进行辩解，只会刺激他的情绪。在客户抱怨时，你告诉他冷



静一点，反而可能更加激怒他们。因此，不要试图阻止客户

表达他们的感情，否则会使问题变得更加复杂。如果你能让

客户把要说的话及要表达的情绪充分表达出来，他们发泄完

怒气后，就会有一种较为放松的感觉，情绪也容易平静下来

。在客户冷静下来以后，他自然会心平气和地与你谈话，主

动要求你谈谈处理意见。 5．善用自己的体态语。在倾听客

户的抱怨时，你应该注意与客户保持目光交流，以专注的眼

神及间歇的点头来表示你正在认真仔细地听他诉说，使客户

感觉到自己的意见得到了重视。尽管客户似乎在对你发火，

但一定要记住，你仅仅是客户的倾诉对象，不要把它当真。 

以恰当的反馈对客户表示理解。你应设身处地地考虑分析问

题，对客户的感受表示理解，用适当的语言给客户以安慰，

比如，“难怪您会这么生气，我要是您也会非常不快的。”

“谢谢您告诉我这件事。”“对于发生这样的事，我感到很

遗憾。”“我完全理解您的心情。”⋯⋯因为此时你还尚未

核对客户的投诉，不能肯定是否是公司方面的过错，所以只

能对客户表示理解与同情。 6．倾听事情发生的细节，确认

问题所在。在倾听客户的抱怨时，你还必须注意了解事情的

每一个细节，然后确认问题的症结所在，并将问题的重点记

录下来。如果对于抱怨的内容还不是很清楚，可以在客户将

事情说完之后再请问对方。应注意不要让客户感觉你在质问

他，要以婉转的方式请对方提供有关情况。例如：“很抱歉

，有一个地方我还不是很了解，是不是可以再向您请问有关

⋯⋯的问题。”并且在对方说明时，随时以“我明白了”来

表示你对问题的了解状况。以上这些说法多么让人生气，就

算你把事情给解决了，这种说话腔调也会 7．向客户道歉并



表示感谢。不论引起客户抱怨的责任是否属于你，如果你能

够真诚地向客户道歉，并对客户提出的问题表示感谢，都可

以使客户感到自己受到重视，从而平息他心中的怒火。事实

上，如果没有客户提出抱怨，你就不知道哪些方面有待改进

，而且一般来说，客户之所以愿意对公司提出抱怨，表明他

关心你们公司，愿意继续光临，并且希望这些问题能够获得

改善。因此，任何一个客户抱怨都值得你向客户道歉并表示

感谢。你可以对客户说：“我们非常抱歉，先生。我们公司

将对此事负责，感谢您对我们公司提出的宝贵意见。” 8．

反复核实所有的情况，分析投诉事件的严重性。心烦意乱的

客户有时可能说不清楚他所经历的事情，有时会省略一些重

要的信息，这时，你需要概述对方所说的话，提出相关的问

题，来核实你对问题的理解是否正确。这样客户就有机会证

实和修正你对情况的理解了。通过倾听将问题的症结予以确

认之后，还要判断问题严重到何种程度，以及客户对公司有

何期望。若客户希望公司赔偿，其方式是什么，赔偿的金额

为多少等，都应进行相应的了解。 9．双方协商解决方案。

在了解了有关情况、收集了所有信息后，你需要与客户一起

拿出一个双方均可接受的解决问题的方案。 因产品和服务提

供不当而发生客户抱怨的事情比较普遍，这些问题的处理方

法可以因产品质量太差、客户使用不当等原因的不同而有所

不同。 如何处理产品质量差所带来的客户抱怨呢？进入客户

手中的产品品质不良，说明销售方没有尽到把关的责任。公

司应该采取以下方法解决： 10．向客户真心实意地道歉。立

即退款或更换新的产品。退换服务的实施可以使客户增加购

买信心，提高公司的信誉，吸引客户上门。在退换货的服务



中，服务人员应注意：端正认识，深刻体会处理好客户退换

货业务是体现公司诚意的最好途径之一； 要以爱心去对待客

户，不能怕麻烦，不能互相推倭，要急客户之所急，迅速帮

助客户处理好退换；要对其他客户负责，如果在一段时期内

，同一商品有数起客户退换事件发生，就证明商品质量明显

有问题，应立即停止销售，并通知客户退换。 如果客户由于

购买该产品而受到了精神上或物质上的损失，比如，旅行时

带了该产品却发现根本无法使用等等，那么，公司应该适当

地予以赔偿或安慰。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直

接下载。详细请访问 www.100test.com 


