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前言

凯民出书了，早该出了，终于出了！
    《变诉为金：投诉处理高手40天养成日志》这本书，书名很长，案例很多，经验很扎实，有幸为凯
民写序，送上三句话和读者分享：“非得要买，非得要看，非得要用！
”    “非得要买”，主要原因是作者孙凯民拥有务实认真且细腻的个性。
我认识他超过10个年头吧！
这么多年，凯民不时问候联系，时而单纯分享问候，时而又针对工作请教与交流。
    认真是凯民最佳特质。
    因为认真所以用心，因为用心所以细心，因为细心，所以能将此书整理得如此巨细靡遗，这本书出
自这样特质的作者，“非得要买”，不是吗？
    “非得要看”，这本书单纯从书名就非得要彻头彻尾地看清楚，看明白，看透彻！
    在凯民的工作历练中，处理客户投诉应该是精华中的精华。
    书中不仅仅提供诸多案例参考，更无私地将其多年的临场处理能力公开，更令人欣慰的是凯民并非
单纯地将投诉处理技巧罗列了事，他更诚恳地分享了技巧背后应有的理念、价值观与人性！
    这些技巧背后的修养，正是这本书的精华，书中提到某些时刻不能再僵化且无知觉地依循“以客为
尊”，“客户永远是对的”那种理念；当遇见非常状况时，保护自己伙伴不受伤害将成为最高指导原
则！
    我喜欢这种人性的关怀，不论是投诉的基层、中层或高层都有义务潜心修炼。
    凯民经历了多年难度极高的投诉处理之后，费心搜集宝贵的实际案例，无私分享收放自若的处理技
巧，诚恳贡献操作技巧的理念情操；这本书是知识、技巧、心态三合一的高智慧宝典，“非得要看”
，不是吗？
    “非得要用”，拜读凯民大作之后，脑中浮现鲜明的画面，心中跳出活脱的对白，嘴边不免喃喃自
语；这是本书的奇妙之处，很快地被吸引，不仅被吸引，还很入戏地跃跃欲试。
    很多人经常问：“学习这个有用吗？
”我的回答永远是：“有用就有用，没用就没用！
”    这本书，对于投诉处理刚入门的新鲜人，绝对是最佳私人教程；对于想精进投诉处理能力的人，
绝对有宝典之功效；对于想培养公司投诉高手的企业，无疑是绝佳教材。
说它是“秘籍”绝不为过，毫无疑问“非得要用”，不是吗？
    很感谢凯民将多年深刻的历练与经验集结成册，这是一种功德呀！
    许多消费者在面对服务人员时仍不免有财大气粗的气焰，有时看在眼里确实心疼又不舍！
    然而，服务业客户至上的精神也毫无疑问必须坚定谨守。
如何能为各个层级投诉处理的朋友维护尊严又成熟处理纷争、解决问题呢？
《变诉为金：投诉处理高手40天养成日志》是首选！
    祝福手握此书的读者，自此面对各式投诉，都能化暴戾为福气，转客诉为祝福！
    台湾李飞彤    管理咨询专家
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内容概要

　　在激烈的市场竞争中，我们在不断挖掘新客户的同时，许许多多老客户却因为这样或那样的原因
离去，而要离去的客户都有一个重要标志——投诉！
投诉的客户对于客服人员来说，既是上帝，也可能是恶魔。
面对投诉，客服人员站在客户和企业的利益中间，难以抉择。
　　《变诉为金：投诉处理高手40天养成日志》出自投诉处理高手之手，以40篇日志的形式，将“把
上帝带回天堂、把恶魔引回地狱”的经验与读者分享，通过对两位客服人员的培养，和读者共同探讨
客服人员成为投诉处理高手的关键因素，而这也许就是您可能收获到的“金子”。
《变诉为金：投诉处理高手40天养成日志》也是变诉为金TM系统性投诉处理能力训练的辅助读物。
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作者简介

孙凯民，职业培训师，变诉为金TM系列独家版权课程创建者，2005年开始专注于客户投诉培洲领域
，7年世界500强企业客户服务实践经验，300例升级、重大、群体、专业户投诉应对经验，5000名以上
投诉处理人员培养者，协助政府处理过重大社会敏感事件和信访事件。
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书籍目录

推荐序一 推荐序二 前言 客户是⋯⋯ 第1章 初来乍到 第1天 投诉的分类 第2天 投诉处理水平评估 第2章 
重塑理念 第3天 客户永远都是对的？
！
 第4天 从人性的善恶看投诉 第5天 投诉客户的再教育 第6天 视投诉为游戏 第3章 观点更新 第7天 因为抱
怨太少 第8天 遵守时限 第9天 赔偿？
补偿！
 第10天 从投诉中学习1 第11天 从投诉中学习2 第12天 承担为客户服务的责任 第13天 主动出击 第14天 
为客户多做点什么 第15天 不讲道理讲人情 第4章 心情事情 第16天 聆听 第17天 过度聆听 第18天 提问方
式 第19天 两种情绪处理能力 第20天 管理客户的愤怒 第21天 转移——寻找适当的空间 第5章 另类技巧 
第22天 新来的 第23天 反共情 第24天 视觉型沟通 第25天 适度沉默 第26天 骂人的技术 第27天 组合型技
巧 第6章 面对疑难投诉 第28天 难断与协作 第29天 如何判断投诉的是非对错 第30天 特殊的投诉客户群 
第31天 以法应诉 第32天 洞悉客户的心理与行为 第7章 应对策略 第33天 迂回 第34天 “六配”理论 第35
天 投诉中的妥协 第8章 公关危机 第36天 危机事件 第37天 一毛钱引发的危机 第38天 服务一致性和连续
性 第9章 最后一课 第39天 自我保护 第40天 回顾与总结 附录A 客户投诉关键词解释 附录B 客户投诉服
务语录
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章节摘录

版权页：   插图：    早上刚上班一会儿，一位客户气势汹汹地上门来投诉积分被盗，要求处理。
我问王男和李怀：“这次谁来处理？
” 王男立刻举手：“我来！
” 看着王男，我开心地笑了。
习惯电话中处理投诉的客服人员向面对面处理投诉转型需要一段时间的磨炼。
在过去的七天里，王男每次面对投诉客户时都有一丝犹豫，谈话也容易被客户打断，虽然投诉也能得
到妥善处理，却好像一名运动员，平时训练时要完成一套动作很轻松很顺利，但在比赛中虽然也完成
了，衣服下却有一身汗。
 勉强完成跟轻松完成是两种层次。
 我很高兴王男能主动请求上阵，这是一个进步。
 这次的投诉问题是客户发现积分被人盗兑，前往A营业厅投诉，经查询，客户积分是被人在B营业厅
凭正确密码兑奖，办理手续符合规范。
客户要求查看有办理人签名的业务单据。
因当月的受理单已送仓库存档，调取需时较长，于是A营业厅便承诺客户将在7天内答复。
 7天后客户仍没收到答复，后又多次在B营业厅及C营业厅投诉此事，均被告知在3天内给答复，但均没
有得到答复。
 之后，客户再次前往A营业厅强烈投诉，此时虽然A营业厅去仓库取回了受理单，但客户已对整个投
诉处理过程强烈不满，并提出四点要求： ①要求企业就长时间未给其满意答复道歉； ②要求赔偿损
失误T费和交通费共150元； ③要求企业对其密码被盗所产生的损失承担法律责任； ④要求企业保证以
后密码被盗的事情不再发生。
 这是一单因客服人员的服务承诺引发的重大升级投诉，投诉性质由普通逐渐演变成恶劣。
整个投诉过程主要由王男与客户沟通解释，与分公司、营业厅及法律顾问的沟通确认则由李怀协作，
近三个小时的时间里，除了进来咨询我最后的处理方案是否妥当外，都没有出现两人同时离开客户身
边的状况。
 最后的处理方案： ①向客户表示真诚的歉意； ②赠送价值200元的礼品。
 后来，客户最终表示理解并接受了我们的处理方案离开。
 午休回来，王男问了我一个问题：“孙老师，在这个投诉中，客户密码被盗所产生的损失需要我们公
司负责吗？
” 我说：“你这个问题问得好，密码失窃问题本身就是个争议性问题，密码失窃是客户自身保管不善
的原因，还是企业的原因？
密码通过什么渠道被窃？
这些疑问统统都不能确定，起码在这次案例中，没有任何证据反映密码失窃是由于企业的因素造成。
因此，存密码被盗期间，客户产生的一切损失，我公司都无需负法律责任。
”
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编辑推荐

《变诉为金:投诉处理高手40天养成日志》重点研究商业销售管理。
在激烈的市场竞争中，我们在不断挖掘新客户的同时，许许多多老客户却因为这样或那样的原因离去
，而要离去的客户都有一个重要标志——投诉！
投诉的客户对于客服人员来说，既是上帝，也可能是恶魔。
面对投诉，客服人员站在客户和企业的利益中间，难以抉择。
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