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摘  要 

电子商务的迅猛发展使得用户线上消费权益受到广泛关注。投诉处理机制的优化正是立足当下消费权益保

护和平台发展而提出的现实需要。本研究应用社会支持理论，通过不同方式的社会工作介入对电商平台投

诉机制优化进行讨论。研究首先对社会支持在实际应用涉及的情感、信息和工具性支持进行说明。其次是

对电商平台现存的投诉机制和存在问题进行梳理分析。最后，针对不同问题结合理论提出了相应的优化路

径，以期为电商平台提供理论依据和实践助力，推动投诉处理机制完善，最终实现消费者与电商平台双赢。 
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Abstract 
The rapid development of e-commerce has led to widespread attention on consumer rights in online 
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consumption. The optimization of complaint handling mechanisms is a practical necessity, driven 
by the current needs of consumer rights protection and platform development. This study applies 
social support theory to discuss the optimization of e-commerce platform complaint mechanisms 
through various social work interventions. The study first explains emotional, informational, and 
instrumental support in practical applications of social support. It then reviews and analyzes the 
existing complaint mechanisms on e-commerce platforms and identifies the problems within them. 
Finally, based on these issues and social support theory, corresponding optimization paths are pro-
posed, aiming to provide theoretical foundations and practical assistance for e-commerce platforms, 
promote the improvement of complaint handling mechanisms, and ultimately achieve a win-win 
situation for both consumers and e-commerce platforms. 
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1. 引言 

当下的电商行业在持续激发和释放消费者线上购物潜力的同时，自身也迎来了前所未有的“挑

战”——电商平台的投诉处理已成为消费者权益保护最亟待解决的领域。最初，互联网平台的投诉机制

是权利人及其利害关系人或者消费者向电商平台主张自身权利的一种救济途径[1]。随着实际的经营活动

推进，各大平台投诉处理机制逐渐发展为全过程保障消费者服务权益，为平台服务质量提升、用户黏性

增强、行业发展价值附加提供可能。然而，尽管电商平台已经投入大量人力物力，现存的投诉处理机制

仍在实际操作中有心无力。 
以亚马逊为例，持续性的资源投入和管理层面优化虽然为平台搭建了较为完善的投诉解决体系，但

当进入“黑色星期五”和“亚马逊 Prime Day”的高峰购物季节，消费者的抱怨不绝于耳：客服响应常常

存在缺位；个性化处理和解决方案无法及时跟进；投诉需求无情感理解。这一现象深刻反映该机制下存

在的消费者的情感支持和个性化回应不足的缺陷。 
近年来，不少研究开始关注社会工作专业与从业人员在电商平台服务优化上的应用，以期改善消费

者投诉体验和实现权益保障。社会工作作为一门专业学科，其核心理念是通过提供社会支持，帮助个体

或群体克服困难、提高生活质量[2]。在电商平台的投诉处理中，社会工作者能够为消费者提供一定情感

疏导，还能通过信息和工具性支持等方式，提升投诉处理效率，减少投诉带来的负面影响，故专业的社

工介入是有望能为相关电商平台找到有效解决消费者投诉的现实路径并最终实现消费者与平台的共赢。 

2. 社会工作介入和理论基础 

2.1. 社会工作介入 

社会工作介入是从业人员通过专业的理论和方法，帮助有需要的案主解决社会问题，改善生活质量

[3]。在电商平台的投诉处理过程中，社会工作者并非直接充当客服人员执行日常事务，而是作为专业支

持人员与相关工作人员对接，提供情感支持、心理疏导及个案分析服务。其职责主要是通过帮助消费者

厘清深层次的心理诉求，协调平台与消费者之间的矛盾，提升投诉处理的质量和效率。可以认为，电商
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平台中的社会工作者更侧重于为平台和消费者提供长期、综合性的支持，致力于优化客户关系并增进消

费者满意度的第三方专业群体。 

2.2. 社会支持理论 

社会支持理论源起心理学和社会学领域，强调个体在面对压力和困境时通过他人或社会网络互动获

得的情感支持、信息支持和工具性支持[4]。该理论强调社会支持对个体应对困难，提升心理韧性和问题

解决能力的实际作用。 
在电商平台服务流程中，社会工作者可以巧妙进行理论运用：首先是关注客服人员情感疏导技巧的

培训，缓解对接服务中产生的情绪压力，避免双方冲突升级。其次是协助平台流程管理，确保信息透明

准确。最后是通过客服团队合作、公司管理建言献策，帮助平台完善沟通渠道和应急预案，提升服务柔

性与效率。 

3. 电商平台客户投诉处理机制的现状与挑战 

3.1. 现行投诉机制的构建与流程分析 

电商平台的投诉处理机制内含多个环节，通过对国内若干平台投诉处理流程进行整理，笔者认为主

要包括受理、分类转交、调查、处理和记录五个阶段： 
1) 投诉受理阶段：消费者在遇到问题时，可通过如网站、APP、客服电话、社交媒体等渠道向平台

提交投诉。客服人员接收到投诉信息启动程序，并确认投诉是否符合受理标准。此时，平台通常会向消

费者发出确认投诉通知，并为其分配唯一投诉编号，确保问题追踪与处理。 
2) 投诉分类与转交阶段：根据投诉内容的不同指向性，平台会对投诉进行分类：如商品质量、物流

问题、服务问题等。待分清类别后，转交至对应职能部门跟进。如商品质量问题需要交给商家管理部门，

物流问题则对接物流方或人员。该环节保障了用户投诉能够迅速找到合适处理路径。 
3) 投诉调查与处理阶段：不同责任方收到投诉后，开始对投诉问题进行详细调查，包括与消费者、

商家及其他相关方进行沟通。在调查过程中，平台会对收集来的如订单、聊天讯息、物流仓储定位等各

项信息综合分析。待调查完成后，根据其投诉处理政策，形成初步解决方案。 
4) 处理反馈与解决方案阶段：平台根据调查结果向消费者提出相应的解决方案并协商。如果消费者

对处理结果满意，投诉流程就此结束；若消费者仍不满，平台会启动进一步的调解或复审流程。 
5) 投诉总结与记录阶段：每一个投诉案件处理完毕后，平台都会进行总结和回收案例，记录投诉的

处理过程、处理结果以及涉及的关键数据。这些记录将成为平台改进投诉处理流程、分析服务质量及制

定未来改进措施的重要依据。平台还可能定期审查投诉记录，识别常见问题，为进一步优化流程提供参

考。 
这种投诉处理机制为消费者提供相对清晰的投诉路径，但遗憾的是在实际操作中，无法应对投诉量

大、处理流程反复等问题产生的挑战。 

3.2. 投诉处理中的具体挑战 

平台、客服人员以及消费者的多重因素，使得如下的问题在处理投诉时往往造成了瓶颈，影响了消

费者的整体体验。 
1) 客服人员陷入专业困境：根据网经社的《2023 年度中国电子商务人才状况调查报告》显示——在

电商卖家员工离职率最高岗位上，被调查企业中员工离职率最高的岗位情况投诉处理客服岗位的离职率

为 30%位居第一，远超其他行业的平均水平[5]。一方面，高流动率使得平台进一步压缩培训成本，入职
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人员基本缺失持续专业技能提升管理。另一方面，高流动性又使得有丰富经验的客服队伍建设不足，导

致“诉而又诉”的局面频频发生。 
2) 信息传递不畅，沟通效率低：消费者的主体性，在实际投诉处理过程中极其容易丧失，转向由平

台大包大揽一切。这实际是消费者与平台的信息传递渠道受阻。消费者难以实时了解投诉处理的进度究

竟到那一环节，且只有被动地等待告知处理结果，实则又加剧了消费者对处理结果的怀疑。 
3) 投诉流程繁琐，处理周期长：当前的许多电商平台大多已有不同部门进行处理的职责划分，理论

上是严格把控了各项环节，但实际往往导致处理周期过长，消费者在等待过程中产生焦虑和不满。根据

中国消费者协会公布《2024 年全国消协组织受理投诉情况分析》显示，有 3.91%消费者表示在投诉过程

中未能及时收到处理进度的反馈，导致他们对处理结果产生疑虑[6]。 
4) 缺乏个性化的解决方案：电商平台的投诉处理流程通常依赖统一的标准化解决方，这虽然能够提

高效率，但无法满足每个消费者的个性化需求。例如，某些消费者可能期望获得特别的补偿或补救措施，

而平台的统一方案无法满足这些需求，这时消费者可能感到被忽视，导致投诉升级。 

4. 社会支持理论视角下的介入策略 

基于社会支持理论，本研究提出了三种具体的介入模式：个案支持下的情感疏导服务模式、小组支

持下的信息共享与沟通优化模式和综合支持下的多维度服务整合模式。这三种模式分别从个体、群体和

系统化的角度出发，结合社会支持理论的核心要素，针对电商平台投诉处理中的不同挑战，提供了具有

针对性和实效性的解决方案。 

4.1. 个案支持下的情感疏导服务模式 

具体来说，社会工作者通过以下方式帮助客服人员提升情感疏导能力： 
1) 情感状态识别：社工对接触客服评估其情感困扰，并使用情绪地图帮助识别消费者的情感状态，

以便采取合适的应对策略。同时，使用情感强度量表量化情绪反应强度，帮助客服判断情绪的紧急程度，

确保反应得当。 
2) 情绪调节与共情技巧训练：社工可以培训客服共情回应技巧，如不批判、倾听和同感，帮助缓解

消费者的不满情绪。社工还引导客服使用正念减压法，通过深呼吸和专注训练帮助客服在高压情境下保

持冷静与客观。 
3) 情感支持流程中的理性情绪与灵活策略：社工帮助客服通过理性情绪管理应对消费者的情绪波动，

指导客服使用情感转化技巧：如在面对愤怒时，指导客服运用安抚技巧缓解冲突；在焦虑时，建议通过

信息支持提供清晰方案，帮助消费者理性沟通。通过为每个情境预留灵活调整空间，社工确保每次互动

都能有效管理情绪，提升沟通效果。 
通过这一模式，社工帮助客服人员提高情感疏导能力，进而提升消费者满意度和平台的投诉处理效

率，并且在提升平台客服团队的专业性和情感支持能力上也起到了重要作用。 

4.2. 小组支持下的信息共享模式 

在小组支持模式中，社工可以通过促进团队成员之间的经验交流与信息共享，提升团队的协作效率

和问题解决能力。具体来说有如下措施： 
1) 小组案例分析与经验共享：社工可以收集小组案例，展开分析会议，鼓励客服人员分享处理投诉

的成功经验与遇到的挑战。通过情境模拟法，社工帮助团队成员模拟不同投诉场景，通过集体讨论和反

馈，探索最佳解决方案，提升团队的应变能力和处理能力。 
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2) 协助流通组织会议信息：社工协助平台建立动态信息共享系统，确保所有客服人员都能实时获取

最新的客户反馈、处理进度和解决方案。还可以引导团队将常见问题、处理流程和应对策略系统化，建

立知识库并进行定期更新，提高信息流通效率。 
3) 建立小组与发展小组规范：选取背景特征相似的成员建立成长小组，强化组员间的角色认同，根

据需要形成以社工为主或者是以公司管理者为主的两种沟通方式，使得小组成员有效分享信息和反馈。

这期间社工还可以通过设计吸引力活动、限制小组规模、根据需要调整工作目标帮助小组发展。 

4.3. 综合支持下的多维度工具性整合模式 

社工在管理层面、客服评估和公司管理层建言献策等方面提供多维度的支持，确保每个环节都能高

效、个性化地运作。 
1) 管理层面的督导与激励：社工可以将其专业督导模式应用到客服团队管理中，建立定期督导机制，

根据需要设立直线型或矩阵型的督导结构，为客服人员提供督导，此外也要针对投诉处理中表现的员工

和部门激励，对不足的提供改进建议和培训支持。 
2) 客服评估与报告：社工引导平台建立客服评估与报告系统，定期通过访问、问卷、观察、座谈等

方式收集客服人员处理投诉的数据和消费者反馈，进行用户画像评估，帮助平台及时调整客服人员的工

作方法，发掘个性化服务和回应的机会，并优化应急方案。这里要重点关注过程评估和结果评估：如投

诉处理过程提供了哪些服务、服务是如何进行、结果是否指向准确、实际处理结果的效益与成本比较如

何等等。 
3) 针对公司管理层的建言献策：社工在前期形成的评估和报告，是向公司管理层提供改善建议和优

化方案有力支撑，可以利用政策实务和行政实务的方法，包括弥合冲突、调整决策系统运作，修改公司

管理规定等内容，帮助公司优化整体服务体系，最终实现投诉处理机制优化。 

5. 总结 

毫无疑问，电商行业的蓬勃发展切实提升了人们的生活质量，而现有的投诉处理机制和平台支持，

尽管在某些情况下存在不足，但从现实角度来看，确实具有较强的可行性，尤其在保障消费者权益方面

发挥了重要作用。当然，我们仍应认识到，满足消费者不断提升的消费需求、完善权益保障以及优化投

诉处理机制是并行不悖的。学者陈华就曾指出：电商平台如果不能重视投诉处理机制的优化和建设，那

还可能导致用户产生相对剥夺感等系列更严重问题[7]。 
本次研究设计提及的若干介入模式，是考虑到社工行业在国内日益成熟和多样化发展的特点能为解

决电商行业内的挑战提供新的契机。在实践中，研究也展示了可能的实施路径，表明社工介入是有望为

电商行业的长期发展提供支持，并促进两个行业的协同进步的潜力。尽管如此，未来相关研究仍需进一

步探索和完善这些介入模式，以更好地服务于社会和行业的需求。 
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