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前言

近年来，我国各级政府越来越重视服务业的发展，国务院接连出台加快发展服务业的指导意见，服务
经济渐渐成为当前的热门话题。
服务业已从过去的从属产业成为经济发展的排头兵，服务经济也已成为继农业经济和工业经济之后的
第三种经济形态。
服务经济的本质是知识技术和关系。
随着人们对服务认识的深入，越来越多的消费者开始注重保护自身权益，客户投诉也随之变得越来越
多，正确处理客户投诉，增加客户价值成为许多企业研究的课题。
为此，企业也越来越重视客户服务人员处理客户投诉能力的培训。
在这种情况下，我们编写了这本《客户异议与投诉处理》，希望能给中等职业学校客户服务与管理专
业的学生，或者从事相关工作的社会在职人员提供一定的帮助。
本书是根据《国家职业标准——呼叫中心客户服务座席员》的基本要求，结合中职学生培养目标编写
的，介绍了客户投诉概述、客户投诉的心态与处理、建立有效的客户投诉管理体系、减少投诉的产生
、客户投诉危机管理、客户投诉预防管理及处理客户投诉实务。
本书力求用通俗的语言、简明的案例说明企业客户投诉的基本理论与处理方法，使本书具有较强的可
操作性。
每章开篇均以精心选择的卷首案例作为切入点，通过对案例的讨论与分析导入学习内容，每章最后一
节则通过案例学习与实训检查学生的知识技能掌握情况，每章后自测题为教师检查学生学习情况提供
了方便。
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内容概要

　　全书根据《国家职业标准——呼叫中心客户服务座席员》的基本要求，结合中职学生心理特点编
写而成。
内容包括：客户异议与投诉概述、客户投诉的心态与处理、建立有效的客户投诉管理体系、减少投诉
的产生、客户投诉危机管理、客户投诉预防管理及处理客户投诉实务。
为营造教学氛围，全书各章均用卷首案例导人，通过对案例的讨论引出教学内容，使学生从对社会的
感知切入到学习内容；每章最后一节均配有相关案例学习与课堂实训任务，便于教师组织课堂教学和
学生课后学习与自测。
　　《客户异议与投诉处理》可以作为中等职业学校客户服务与管理专业“客户异议与投诉处理”课
程的教学用书，也可以作为其他各类社会教育、短期培训的教材。
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章节摘录

插图：客户服务人员完全有可能预先揣摩到客户异议并抢先处理的，因为客户异议的发生有一定的规
律性，如客户服务人员谈论产品的优点时，客户很可能会从最差的方面去琢磨问题。
有时客，户没有提出异议，但他们的表情、动作以及谈话的用词和声调却可能有所流露，客户服务人
员觉察到这种变化，就可以抢先解答。
（2）异议提出后立即回答。
绝大多数异议需要立即回答。
这样，既可以促使客户购买，又是对客户的尊重。
（3）过一段时间再回答。
以下异议需要客户服务人员暂时保持沉默，过一段时间再回答。
例如，异议显得模棱两可、含糊其辞、让人费解；异议显然站不住脚、不攻自破；异议不是三言两语
可以辩解得了的；异议超过了客户服务人员的能力水平；异议涉及较深的专业知识，解释不易为客户
马上理解；等等。
急于回答客户此类异议是不明智的。
经验表明：与其仓促错答十题，不如从容地答对一题。
（4）不回答。
有些异议客户服务人员可以不回答，如：无法回答的奇谈怪论；容易造成争论的话题；废话；可一笑
置之的戏言；异议具有不可辩驳的正确性；明知故问的发难；等等。
客户服务人员不回答时可采取以下技巧：沉默；装作没听见，按自己的思路说下去；答非所问，悄悄
转换对方的话题；插科打诨幽默一番，最后不了了之。
  3.永不争辩原则  不管客户如何批评，客户服务人员永远不要与客户争辩，因为，争辩不是说服客户
的好方法。
与客户争辩，失败的永远是客户服务人员。
一句客户服务行话是：“占争论的便宜越多，吃客户服务的亏越大。
”
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编辑推荐

《客户异议与投诉处理》是教育部职业教育与成人教育司推荐教材配套用书
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