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内容概要

企业在投诉处理中应该遵循的法则和自然规律是什么？
如何管理好客户服务代表和投诉客户的情绪？
如何与投诉客户进行有效沟通？
如何处理客户的疑难投诉和升级投诉？
如何做到客户投诉有章可循，有法可依？
作者根据多年的理论总结与实际深入企业调研和实际经验，结合企业受理投诉的不同渠道、不同层级
、不同定位、不同岗位、不同权限的共同点和不同点，开发出系列有强烈针对性的投诉处理课程。
    本书是作者结合目前企业投诉处理中需要解决的五大问题和国学思想综合应用的表现，从“用中国
人的思想来解决中国人的问题”的角度出发，引用我国传统思想中的道家、儒家、墨家、兵家、法家
思想，分别阐述企业投诉处理和管理中的道德原则、情绪心态、语言行为、对弈谋略和管理制度，是
服务型企业管理中不可多得的一本好书。
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作者简介

王琛磷 
    ·框架式自由培训创始人 
    ·投诉心理学研究倡导人 
    ·客户投诉处理谈判专家 
    ·中国通信行业法律援助
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章节摘录

版权页：插图：然而，什么是大事？
什么是小事？
我们应该好好地想一想，大事是怎么构成的？
如果我们把这件事情仔细地思考一下，就会发现：所谓的大事都是由小事和细节组合成、堆积起的。
大事就像由积木搭就而成的摩天大楼。
假设没有一块一块的小积木，大楼根本无从谈起，就算有了，空中楼阁又能够支撑几时？
因此，做不好小事，抓不住细节，立大志、成大事便无从谈起。
所以，在我们客服人员的观念中不能有大事、小事之分，只能有链条细节之分。
只有扎扎实实地做好客服工作中的每一件小事，才能做好大事。
在做客户服务工作时，面对客户的投诉，哪怕是一个小细节，我们也不能忽视，要尽我们的最大努力
，使客户满意。
只有这样，我们的客户服务工作的大事才能做得成、做得好。
(1)服务就是做细节当下时节，在激烈的市场竞争中，有一些企业已消声隐退，而有一些企业则日渐红
火，那红火劲儿丝毫不受经济危机之影响。
究其原因固然很多，但其中有一点至关重要，那就是：关注细节。
服务行业的竞争状况已经愈演愈烈，我们甚至已经嗅到了服务竞争的硝烟。
每个服务型的企业，或者服务部门，为了得到客户的认可和关注，设置了相当多的环节来完善服务中
的纰漏。
我们不用细心观察便可发现，那些心系客户，把细节做得出神入化的企业，得到的不只是客户的心，
更有效益上的回馈。
客户服务的方面涵盖众多，不仅包括环境的安全整洁、硬件设施的完备与方便、商品的陈列，还包括
退换货的保障、送货的便捷等服务。
应该讲，商店的所有设计、营运的所有环节都应考虑客户服务的因素，这体现在每一个日常的细节中
，而不是仅仅体现在大型的服务活动或促销活动中。
某银行营业厅为了把优质服务落到实处，一直在服务设施上注重改进和提高，营业厅书写台上放置着
客户用的粘笔，一般是坚直摆放的，工作人员发现客户使用时，总需要调整一下角度，再拿下来使用
。
于是，细心的服务人员将粘笔摆放成倾斜于客户右手侧45度角的位置，这一小小的改动，方便了客户
，并使得客户充分体验到了优质服务中的细节与关爱。
一句真诚的问候，一个小小的举动，乃至一次贴心的拜访，一次活动的策划⋯⋯所有这些细节，都体
现出服务的真功夫。
服务质量保证高水平，是服务型企业长久取胜的法宝，服务的内涵更多地在细微之处见“功夫”。
关注细节，就会减少投诉事件的发生。
也只有关注细节，才可能有效地规避投诉。
我们客服人员要着眼于每一件小事，完善每个服务流程，在细微之处体现“客户就是上帝”。
也只有从服务工作的每一件小事、每一个细节出发，想客户之所想，急客户之所急，企业才能在激烈
的市场竞争中，得到客户的满意和认可。
客户服务无小事，作为面向广大客户服务的一些企业，想要百分之百地做到“零投诉”是很难的，也
是不现实的。
但是，从小事出发，从细节出发，确实是一个服务企业做大、做强的关键，也是减少投诉的必由之路
。
美国一家大型公司曾根据多年的客户服务经验得出统计：平均100个满意的客户会带来25个新客户，1
次客户投诉就意味着还有20个有同感的客户；1个客户对服务满意会告诉另外的6个人，如果不满意则
会告诉给22个人；开发1个新客户的成本相当于维护1个老客户的5～10倍。
有的公司在培训员工时总要强调：“在你的统计里，对待100名客户里，只有l位不满意，你可能骄傲
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地认为只有1％的不合格，但对于该客户而言，他得到的却是100％的不满意。
你一朝对客户不善，公司需要10倍甚至更多的努力去补救。
在客户眼里，你代表公司。
”成功源于细节，任何一个品牌的成功，都是企业精细化管理的结果。
在产品和服务日趋同质化的今天，当客户对两个以上公司的产品或服务做比较时，相同的功能都被抵
消了，而对决策起作用的就是那1％的细节。
对于客户的购买选择来讲，1％的细节优势决定了100％的购买行为。
因此，我们客服人员必须注重产品和服务的每一个细节，必须让每一位客户对我们的产品和服务感到
满意。
真正处理好客户投诉，不是发生之后进行处理，而是在客户购买时，尽量做到完美，避免客户投诉事
件发生。
(2)服务工作无小事客户在使用产品或接受服务的时候，造成其不满意的往往都是产品或服务的一些细
节方面的不足，那么客户投诉的内容自然就是针对这些细节而提出来的，所以说客户投诉的大部分都
是我们经常认为的所谓的“芝麻绿豆小事”。
而我们所需要做的就是通过这些客户投诉的小事情，去看到整个产品或服务的漏洞，然后去修补、优
化它。
有一句老话用来形容客户投诉和企业之间的关系是非常贴切的——“千里之堤，溃于蚁穴”，企业犹
如一条防洪堤坝，客户的投诉就是堤坝上一个个细小的蚁穴，我们如果不加以重视客户那些细小的投
诉，那么，企业终究会被不断衍生的蚁穴所掏空而崩溃倾塌。
老子在《道德经》第六十四章中说：“合抱之木，生于毫末；九层之台，起于累土；千里之行，始于
足下。
”一件事做好、做对不难，坚持一天不难，坚持一周也不难，坚持一年或更长的时间也许会很难。
再简单的事情(动作)能坚持一年或以上的时间，却仍然有热情与激情，并一丝不苟地做下来的人，确
实少见，我们客户服务人员应该锻炼成为这样的人。
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媒体关注与评论

本书集道、儒、纵横、兵、法五家思想，既体现了“上兵伐谋”——投诉处理应遵循的策略，又体现
了“上善若水”——处理投诉应有的正面心态，帮助企业实现投诉管理由单一的“治标”向系统的“
标本兼治”进行转变。
　　——马勇随着我国法律体系的不断完善，消费者的维权意识也越来越强，如果一个客户的投诉没
有处理好，将会演变成一场官司，给企业带来巨大的危机。
为了解决企业在投诉管理和员工投诉处理中的困扰，本书结合国学思想讲述如何让企业和客户的争议
提前终止于投诉中。
　　——陈家华王老师将技巧与法律的结合，让我们摆脱了我们以往用“企业内部规定”来说服客户
的牵强的困境，迎来了企业投诉处理人员处理投诉中直接用相关法律条文来与客户明确双方权利义务
的新境界。
　　——王国英
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编辑推荐

《让投诉归零》：运用国学智慧巧解客户投诉成就优秀客服队员的五大修炼正确处理客户投诉=提高
客户的满意程度正确处理客户投诉=增加客户推广产品的积极性正确处理客户投诉=丰厚利润
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