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聂 云 东 简 介

• 男，1956年生，法律专业在职本科学历，中国

法学会会员，河北省法学会 理事，石家庄仲

裁委员会/邯郸仲裁委员会仲裁员，河北省保险

消费者权益保护中心副主任，消费指导师国家

培训项目专家团成员。

河北正大祥实律师事务所兼职律师。

• 1986年起从事律师工作，曾获得“全国优秀仲裁员”称号。发
表工商执法、消费者权益保护、仲裁、金融保险等方面的
论文多篇。编写行政处罚法、行政复议法、国家赔偿法、
反不正当竞争法、消法等法律法规教材多部。

• 2004年初到河北省消费者协会任职，主管投诉与新闻宣传
工作，在消费维权理论和实践方面有一定造诣。
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处理投诉的沟通技巧和注意事项
一、摆正心态，正确认识客户投诉

二、兼顾灵活性与原则性

三、善于与客户进行沟通

四、一定要表现出诚意

五、上下左右口径要一致

六、注意员工素

质与企业形象

准确理解、阐释、

律规定

七、要完整、

引用法

八、要有足够

的耐心



一、摆正心态，正确认识客户的投诉

消费者是上帝，是为企业积累财富的人，是真正的伙
伴，而不是对手；消费是生产和扩大再生产的原动力。

有消费纠纷是必然的，产生投诉也

是必然的。不能把投诉当成是找麻

烦、是刁民。



客户投诉的主要价值在于：
1、促使企业改进产品和服务，

为企业产品和服务创新提供

原动力。

2、防止客户流失。

三是通过认真处理投诉，扩大市场份额、
赢得更大经济效益。
要始终坚持“消费者的要求可能是不对的，但消费
者的利益永远是第一位的”的理念。企业的竞争是
多方位的，而处理好用户投诉，已经越来越成为
企业竞争的重要方面。



二、 兼顾灵活性与原则性n

n 好话一定要说尽，事情可不要做

绝；在考虑经济利益的同时，要

更多地考虑社会效益；在考虑眼前利益的同时，
更要考虑企业的长远发展；要考虑到社会影响和
企业的商业信誉。

（一）、既要强调证据，又要尽量

讲究模糊调解，不滥用“鉴权”；

（二）、既不要先认错，也不能不

认错，既不能大包大揽，也不能

推卸责任。



u （三）、留有回旋余

地，不要一味拒绝。

可以提出新的方案，

供双方协商、选择。

（四）、先易后难，
尽量避免投诉人串联，引

发群体 投诉。



u 三、要善于与顾客进行沟通
u 一是心灵的沟通。
（先解决心情，再解决事情 ）

u 无论消费者的要求多么不合理，也
不能用赌气、挖苦、挑逗和盛气凌
人的口气说话。

u 不管分歧有多大，都要“顺”着对方的思路往下说，
“顺”到一条道上之后再加以引导，扭转对方的观
点。

u 二是学会赞美对方，降低对方的要价和期望值。
u “戴高帽子”的策略往往很凑效。
u 三是要善于“示弱”，也要善于发现对方的弱点。
u 先易后难，先扬后抑，最终解决问题。



u四是讲究语言技巧，防止激化矛盾。
u 语言技巧不是指花言巧语，能说会道。其
核心是要尊重对方、把对手当成朋友。没
有尊重就没有技巧可言。

u 不同的语言表达方式：
u （1）漠视型与尊重型；

u （2）叱问型与抬举型；

u （3）急躁型与耐心型。



u 五要急顾客所急
u “微笑服务”是对的，
但也要分场合。

u 六是不在非原则问题上纠缠。
要学会“甘拜下风”。

不要意气用事，在非原则问题
上占上风。我们的目的是解决
纠纷，处处要占上风，无助于
问题解决。

（我要占上风！）



n

让对手充分表达，一可以
消除他的怨气，二可以发现
并抓住他的失误，找到反击
的突破口。

八是要用普通消费者听得懂的语言交流。n



四、一定要表现出诚意

Ø （1）要及时、主动地沟通。

Ø （2）无论在消协、法院，还是其他地方解决问题，
都要遵守时间、规则和秩序。

Ø （3）注意首轮谈判。事先要熟悉案情，准备好谈
什么、怎么谈，对方可能

提出哪些问题、如何对应；

相关的法律法规规定是什

么，我方的底线是什么等

等，都要准备充分。
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