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引言



课程背景

随着社会的发展，应用文写作

已经成为职场、公务活动和日

常生活中不可或缺的一部分。

投诉信作为一种常见的应用文

写作形式，旨在表达对产品或

服务的不满，以及提出改进建议。

为了帮助学习者掌握投诉信的

写作技巧，提高沟通效果，本

课程应运而生。



课程目标

01 02 03 04

掌握投诉信的基本结构和写作 学会如何提出明确的投诉和改

进建议。

提高学习者的沟通能力和职场

竞争力。
培养学习者在商务场合运用投

诉信的应变能力。
技巧。



投诉信的概述



定义与性质

定义

投诉信是一种应用文体，是消费

者或客户向商家、厂家或服务单

位反映不满或问题并提出投诉、

建议和要求的信函。

性质

投诉信是一种正式的、书面表达

不满和诉求的方式，具有明确的

目的和意义，是一种常见的应用

文写作。



写作目的与原 则

写作目的：通过向相关单位反映问题，希望得到对方的关

注、解决和补偿，以维护自身权益和改进服务质量。

客观公正：以客观事实为基础，不夸大、不歪曲事实，公

正地提出投诉和建议。

写作原 则 礼貌得体：尊重对方，用礼貌、得体的语言和态度表达自

己的不满和要求。

明确表达：清晰、准确地表达出投诉的内容和要求，避免 具体明确：尽可能具体明确地描述问题、情况、要求和解

决方案，以便对方理解和处理。模糊和含糊不清。



投诉信的结构与内容



标题与信头

标题

应清晰地表明这是一封投诉信，例如“关于不当行为的投诉

”。

信头

应包括发送方的名称、地址和联系方式，以及接收方的名称

和地址。



称谓与问候语

称谓

通常为“尊敬的”，并紧接着接收方

的职务或职称，例如“尊敬的客户服

务部门经理”。

问候语

通常为“您好”，并紧接着日期，例

如“2023年5月12日”。



正文与段落组织

引言：简短地介绍自己和背景，例如

“我是贵公司的忠实客户，最近我发

现了一些问题需要您的关注。”

详细阐述投诉的问题、事实和证据，

例如“我购买的商品存在质量问题，

给我带来了很大的不便。”

要求与期望：明确提出对问题的解决

方案和期望，例如“我要求更换有问

题的商品，并希望贵公司能够加强质

量控制。”

结尾：表达对解决方案的期望和感谢，

例如“我相信贵公司能够积极处理这

个问题，并期待尽快得到您的回复。

”



结尾与落款

结尾

通常为“谢谢您的关注和支持。”

落款

发送方的签名，并紧接着职务或职称，例如“顾客服务部经理”。



写作技巧与注意事 项
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