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内容概要

　　北京方圆万里行应用技术研究院和中国标准出版社标准咨询服务部适时组织编著了《处理投诉与
非正常投诉实用丛书》，供广大企业在处理投诉与非正常投诉工作中参考，希望能对相关工作起到一
定作用，并最终为中国经济健康发展做小小的贡献。
  　维护企业合法权益，一靠法律，这是基础；二靠企业自身，这是根本；三靠消费者，这是市场；
四靠政府，这是保障；五靠社会舆论，这是导向。
这“五靠”，是企业维护自身合法权益的致胜法宝，是企业妥善处理非正常投诉的不二法则。
一批优秀企业在非正常投诉面前，能够有理、有据、有节地依法维权，自如运用各种方法和技巧，成
功化解相关纠纷，并以此为契机，进一步提高用户满意度，靠的就是这些。
本书为“处理投诉与非正常投诉”实用丛书之一，从制度上对企业合法权益进行有效保护。
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作者简介

王寿魁，1951年生人。
曾在山西省浑源县插队，当过铁路工人。
长期从事标准化、质量、法律、新闻工作，现任中国标准出版社法律顾问、标准咨询服务部主任，副
编审、律师。
中国质量万里行促进会理事。

    曾任《中国质量报》(中国技术监督报)记者，《中国标准导报》主编，中国质量万里行促进会教育
培训部部长，法律事务部部长。

    从1984年开始参与企业维权活动，为三百余家大中型企业打假、维权、诉讼、处理投诉提供支持，
并担任二十余家大型企业法律顾问、质量顾问、投诉处理顾问。

    1998年率先提出“非正常投诉”问题，并对这一现象进行理论研究和实践探索，引起广大企业共鸣
。
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问题决不私了   六、不该赔的绝不赔   七、对群体性突发事件坚持走群众路线   八、非正常投诉处理后
的反思   九、节约处理投诉的成本和资源 第十讲 非正常投诉的应对措施   一、核实情况   二、启动非正
常投诉应急预案   三、查找依据，确定维权方式   四、确定处理非正常投诉程序   五、及时收集证据   
六、坚持对证据进行权威检测和鉴定   七、行政调解是处理非正常投诉的重要方式 第十一讲 非正常投
诉的危机处理   一、适时开展非正常投诉危机公关   二、及时寻求政府保护   三、抢先与媒体沟通   四
、危难之时拨打“110”   五、勇敢走上法庭   六、巧妙运用证据   七、加大宣传维权成果的力度   八、
向恶意投诉者索赔   九、运用科技手段处理投诉   十、从非正常投诉危机中寻找商机 第十二讲 正常投
诉的相关重要问题   一、公平对待外资企业及其产品   二、转基因食品安全问题   三、正确对待“职业
打假人”   四、企业的自助行为与非法拘禁 第十三讲 非正常投诉与“霸王条款”   一、何谓“霸王条
款”   二、“霸王条款”产生的原因   三、治理“霸王现象”和“霸王条款”依靠法制和市场   四、“
格式条款”不等于“霸王条款”   五、“格式条款”依法拟订、履行可有效降低投诉   六、企业有权利
制定维护自身合法权益的“游戏规则”   七、对恶意者应该有“霸气”   八、慎称“霸王条款” 第十
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定，禁止虚假宣传和有偿新闻   六、依法监管新闻机构和新闻记者   七、对失实报道及时要求媒体纠正
  八、该举报时就举报——投诉不良媒体和记者   九、向侵权媒体索赔   十、针对新闻侵权依法维权的
几项原则 第十五讲 非正常投诉与损害赔偿   一、什么是损害赔偿   二、销售者应承担的产品瑕疵担保
责任   三、生产者应承担的产品侵权损害赔偿责任和免责条件   四、销售者应承担的产品侵权损害赔偿
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语 后记
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