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内容概要

本书以国际标准BS8600（投诉管理体系——设计和实施指南）的内容为基础，结合目前国内企业客户
服务和投诉管理的现状和趋势，对投诉管理问题进行了系统的阐述，具有较强的可操作性和实践价值
。
本书介绍了一个成功的投诉管理体系应该包括哪些内容，如何进行策划，如何配备资源，如此实施的
维持，如何操作持续改进的过程，本书能够比较全面地为广大组织建立投诉管理体系提供参考和指南
，尤其是对那些需要面对较多投诉的大型网络型组织，如电信、银行、证券、公众服务机构等更具参
考价值。
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更进一步——投诉管理体系的持续参考文献
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编辑推荐

　　在产品同质化日益严重的今天，集后服务作为销售的一部分已经成为众厂家和商家争夺消费者的
重要领地，而投诉管理日渐成为集后服务工作的重中之重。
投诉是金，成功的投诉管理体系是销售前最好的促销，是提升消费者满意度和忠诚度的主要方式，是
树立企业口碑和传播企业形象的关键途径。
”工欲善其事，必先利其器“�如何策划、实施和维持成功的投诉管理体系，翻开本书，尽在掌握。
�　　��　　
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