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前言

　　商场超市对顾客提供优质服务是企业贯彻始终的宗旨，因此对待顾客投诉必须按照及时、减少影
响的原则合理的解决，这就使得商场超市必须拥有一套行之有效的投诉管理体系和处置技巧。
本书将结合企业投诉管理和处置的实例，重点介绍商场超市如何建立科学、高效的客户投诉管理体系
和处置技巧，为企业有效解决顾客投诉打下基础，可满足不同级类别商场超市的需求。
　　书中第一章至第三章以投诉为主线，重点介绍了投诉的内涵、投诉产生的原因、途径和顾客投诉
心理分析。
这些内容是企业做好投诉受理的基础。
商场超市一旦有客户进行了投诉，就要立刻做好受理，这也是一个准确识另U客户实际要求的过程。
　　第四章介绍了投诉管理体系的建立。
科学、高效的投诉管理体系，对于商场、超市而言是一个极具综合性的命题，涉及企业的销售部门、
服务部门、应急部门、客户服务中心和物流中心。
在处理顾客投诉过程中各部门需要协调一致，共同解决，建立高效的投诉管理体系是实现这一过程的
基础。
　　第五章和第六章介绍了商场超市投诉处理的流程及处理方法与技巧。
投诉处理是商场超市投诉管理的重要组成部分，投诉处理的好坏直接关系到商业企业服务质量的高低
。
完善的投诉处理流程和高超的处理技巧，可以赢得消费者的谅解，改善企业与消费者间的关系，提高
顾客的满意度与忠诚度。
　　第七章介绍了投诉预防管理。
在客户投诉管理工作中，投诉预防管理也非常重要。
重视投诉预防，做到未雨绸缪，可以将顾客的不满消灭在萌芽状态，既提高了客户满意度，也为企业
节约了成本。
　　第八蕈列举并分析投诉管理的实际案例。
完善的客户投诉管理和高超的处置技巧是系统性很强的工作，也是企业管理水平提高的基础，这些都
直接关系到商场超市的客户满意度和销售业绩。
　　有效地处理投诉不仅可为消费者解决具体难题，也可以提高客户满意度，更是企业自身改进服务
、提高管理水平的途径。
所以，商场超市建立完备的投诉管理体系和完善投诉处置技巧是企业产生价值的重点，也是商业企业
心系顾客的表现。
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内容概要

本书是《商场超市经营管理工具箱》丛书中的一本，主要介绍了投诉的内涵、产生原因、途径和顾客
投诉心理分析；投诉管理体系的建立；商场超市投诉处理的流程及处理方法与技巧；投诉预防管理等
内容；同时列举并分析了投诉管理的实际案例。
　　本书适用于商场超市管理人员，顾客服务、接待人员，以及大专院校相关专业师生参考。
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章节摘录

　　目前多家企业都是有免费投诉电话，电话抱怨已成为投诉的主流趋势。
正由于电话抱怨简单迅捷的特点，使得顾客往往正在气头上时提起抱怨。
这样的抱怨常具强烈的情绪色彩。
而且处理电话抱怨的时候看不见对方的面孔和表情，都为电话处理抱怨增添了难度。
因此在电话处理抱怨时要特别小心在意。
要注意说话的方法、声音、声调等，做到真诚礼貌。
这时必须善于站在对方立场来着想，考虑如果在对方同样的状态之下，会有怎样的心情。
无论对方怎样感情用事，都不要有失礼貌的举动。
　　面对看不见表情和身体动作的顾客，工作人员的应对必须是亲切和有礼貌的，要提防自己在声音
上有任何给人以不礼貌印象的小动作，如压抑着的笑声、带有感情色彩的鼻音或出气声，这些都可能
会引起顾客误解而使问题变得更加难以处理。
除了自己的声音外，也要注意避免在电话周围的其他声音，如谈话声和笑声传入电话里，使顾客产生
不愉快的感觉。
从这方面来看，设置服务电话应在一个独立的房间，最低限度也要在周围设置隔音装置。
在电话处理顾客抱怨时，几乎唯一的线索就是顾客的声音，如何通过这有限的声音信息来把握顾客情
绪，县一项重要而不易做到的工作。
　　与电话抱怨相比，利用信件提出的抱怨，便T-ig-n保存，其可依据性提高。
另外，信件抱怨通常较为理性，很少有感情用事的情形。
但是，信件抱怨也同样存在着很多的缺点，具体如下。
　　第一，由于它是投诉者单方面的叙述，可能没有包含许多处理中需要的重要信息。
　　第二，有些书面表达能力较差的人在信件中常常错误或不完整地表达了自己的想法：给处理工作
带来不少反复。
　　第三，对企业而言，通过信件处理抱怨要花费更大的人力费用、制作和邮寄费用，成本较高。
而且由于信件往返需要一定时间，使处理抱怨的周期变长。
　　第四，信件能否经多次转接，安全送达负责者手中，是投诉人和经办人都心中不安的事情。
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