
第一图书网, tushu007.com
<<如何处理客户的投诉>>

图书基本信息

书名：<<如何处理客户的投诉>>

13位ISBN编号：9787501774371

10位ISBN编号：7501774374

出版时间：2006-5

出版时间：中国经济出版社

作者：赵申

页数：389

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<如何处理客户的投诉>>

内容概要

　　《如何处理客户的投诉》透视世界知名公司处理客户投诉的成功经验，使你应对客户突然而来的
投诉，从容不迫。
将危机巧妙转化，化险为夷化敌为友，是优秀客户服务、销售人员必备素质。
让顾客高兴的最佳方法首要的就是提供良好的产品及服务。
不过，除此之外，一个公司还必须建立能够寻找及处理不可避免会发生的消费者问题的良好系统。
这样的系统不仅仅是一个不可避免的恶魔——顾客的满意会显示在公司的业绩上。
 最近的一份研究显示对投诉处理及问题回答系统的投资会产生平均100％-20％的回报。
玛丽安·雷斯缪森——美国运通公司的全球品质副总裁，提供了下面这个公式：“更好的投诉处理等
于更高的顾客满意度，等于更高的品牌忠诚度，等于更好的业绩。
”
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书籍目录

第一章　客户满意的另一面——你必须重估投诉的价值第一节　投诉的客户是朋友，不是敌人◎把批
评者变为忠实顾客◎客户投诉是企业建立忠诚的契机◎投诉的顾客是我们真正的朋友◎顾客投诉可以
促进企业成长第二节　重视客户投诉也是一种重要的经营◎妥善处理客户投诉可以促进销售◎我们要
真心实意地把顾客的投诉当作礼物◎如何获得客户抱怨呢◎让更多的顾客投诉◎投诉能为你赢得先机
第三节　投诉处理不当，会带来可怕后果◎投诉的顾客可能会转向竞争对手◎投诉处理不当，你很可
能失去顾客第四节　投诉聚集客户意见反馈◎客户反馈途径◎全方位沟通，由“心”开始◎认真听取
顾客的意见◎学会向客户“提问题”◎有效沟通的语言特征◎非语言交流的重要性◎个人仪表的重要
性第二章　是你，你也会投诉的——投诉原因解剖第一节　顾客投诉究竟是什么◎投诉就是客户的不
满◎投诉的顾客真实地想要什么第二节　客户产生投诉的原因——产品角度◎产品质量问题◎安全与
环境问题◎价格不合理第三节　客户产生投诉的原因——服务角度◎服务问题◎没有做到令人满意的
服务第四节　客户产生投诉的原因——其他角度◎零售商自身的管理因素◎消费者自身使用因素◎广
告误导导致客户投诉第三章　处理投诉兵法——你必须知道的原则第一节　顾客产生不满意的原因及
企业的应对原则◎处理顾客抱怨的原则◎正确处理顾客抱怨的策略◎百分百应对客户投诉◎对50％的
顾客立即回复◎服务保证◎使5％的顾客完全满意第二节　处理客户投诉的原则◎迅速处理是原则◎
以诚相待是根本◎如果没有诚意就没有信赖◎积极面对是前提◎换位思考是关键◎平息顾客的怒气是
难点◎表示善意是战略◎言行有理是重点◎彬彬有礼是要求◎优质服务有底线第四章　处理投诉的一
般流程第一节　制度保证：统一制定投诉管理的政策第二节　有效处理投诉的一般流程◎不妨先道歉
◎倾听顾客的诉说◎不要为自己辩白◎表达对顾客的理解◎积极解决问题◎消除客户抱怨◎控制客户
愤怒情绪◎为顾客投诉提供方便第五章　处理客户投诉的战术第一节　处理投诉的经典战术◎以静制
动◎区别对待◎讨客户欢心◎缓兵之计◎张弛有度◎适时放弃第二节　处理客户抱怨的基本方式◎电
话访谈◎信件处理◎访问处理◎及时采取补救措施第三节　处理客户抱怨的难点◎媒体沟通的技巧◎
如何应对难缠投诉第六章　建立投诉管理体系第一节　建立投诉处理部门第二节　投诉管理行之有效
的黄金原则◎第一个黄金原则：提前准备◎第二个黄金原则：只有满意的员工才能带来满意的客户◎
第三个黄金原则：你要身先士卒◎第四个黄金原则：培养欢迎投诉的文化第三节　如何实施欢迎顾客
投诉的方针(1）◎从接受投诉到投诉管理◎以顾客为中心制定利于投诉的政策◎表彰和奖励受理顾客
投诉最佳的员工◎协调各部门执行政策第四节　如何实施欢迎顾客投诉的方针(2）◎确保顾客的投诉
能传至高层◎授权员工快速解决纠纷◎投诉处理要有时限第七章　建立处理投诉的有效团队——客户
投诉处理人员管理第一节投诉管理的组织建设◎训练员工了解产品，满足顾客◎确保员工了解顾客的
期望◎如何做好三、四级市场的投诉处理工作◎人事部门和中层主管也应参与第二节　加强客户投诉
处理人员管理◎让客户投诉处理人员不再害怕投诉◎注意客户投诉处理人员的整体形象◎客户投诉处
理人员倾听的常见不足◎客户投诉处理人员必知的妙招第三节　客户投诉处理人员必知的沟通技巧◎
客户投诉处理人员必知的措辞◎客户投诉处理人员必知的说话术◎客户投诉处理人员必知的肢体语言
◎处理客户投诉时必须做好的心理准备第八章　末雨绸缪防范末然——建立现代顾客投诉的危机预防
体系第一节　投诉危机随时会发生第二节　危机处理的一般原则◎迅速处理◎立场坚定一致◎集权管
理原则◎一个口径对外◎“360度”法则◎“关键利益”法则◎危机与管理有关◎由事后处理变为事前
防范第三节　客户服务质量改进◎剖析服务流程◎流程再造：面向服务质量◎提高服务工作标准化程
度◎基准化：向佼佼者学习附录：中华人民共和国消费者权益保护法中华人民共和国民法通则最高人
民法院关于贯彻执行《中华人民共和国民法通则》若干问题的意见(试行）中华人民共和国产品质量法
附表：附表1　客户投诉处理作业流程附表2　客户投诉登记表附表3　客户投诉处理表附表4　解决客
户抱怨时的检讨表附表5　客户退换商品处理工作流程后记
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编辑推荐

　　投诉可怕吗？
是的，当投诉得不到解决时，81%的客户不再回来了！
投诉可恨吗？
不，处理客户投诉是建立客户忠诚的最好契机——"与顾客之间关系走下坡路的一个信号，就是顾客不
抱怨了！
"变投诉为拥护简单吗？
⋯⋯《如何处理客户的投诉》透视世界知名公司处理客户投诉的成功经验，使你应对客户突然而来的
投诉，从容不迫。
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