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内容概要

　　本书是在2005年编写的《处理投诉与顾客满意——国际标准ISO 10002初解》的基础上编写而成的
。
本书进一步为企业在处理投诉时应用这一标准提出了基本思路；对如何建立有效的处理投诉体系提出
了合理建议，并通过大量案例为企业应对各类投诉提供了实用的方法与技巧。
 　　本书率先提出了“处理投诉与企业满意”的全新理念，强调指出了顾客投诉和顾客满意之间有着
密切的关系，要提高顾客满意度，从企业高层到基层的所有员工都必须高度重视顾客投诉；只有正确
而有效地处理顾客投诉，才能为企业赢得更多的客户和更大的利润。
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现任中国标准出版社法律顾问、打假维权办公室主任、标准法律事务部主任，标准出版机构自律维权
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    曾任中国质量报记者，中国标准导报主编，中国质量新闻工作者协会理事，中国质量万里行促进会
教育培训部、法律事务部部长。
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章节摘录

第一章　投诉的产生及发展投诉是时代的产物，具有浓厚的民主意识。
从行为学的角度看，它从来都是一种主动行为，是用具体措施来表示不满。
这种表示不满的行为一般都有明确的对象，而且必须有对应的结果来使这种不满得到释放和疏解，否
则会产生两种结果：一是顾客会采取更进一步的行为，使不满上升为更激烈的愤怒，出现更多矛盾；
另一种是顾客消极的放弃，从而使导致产生不满的被投诉一方即企业在不知情的情况下受到损失。
可见，两种结局都会对被投诉者产生不良的后果，因此，被投诉方应想尽一切办法避免这些后果的出
现。
这就是企业在生产经营活动中经常遇到的投诉和处理投诉问题。
第一节　投诉的产生投诉并非现代的产物，是与商品社会的发展密切联系在一起的，可以这样说，自
从有了剩余产品、商品交换和贸易，投诉就始终伴随其左右，并与“买卖”关系一同发展。
导致投诉的产生有诸多因素。
一、买方市场的出现在生产力低下和物质供不应求的年代，当产品无法满足人们的需求时，人们不会
对商品产生出过多的不满情绪；那时，最大的不满是无法购买到商品，当然也就不会对商品进行挑剔
了。
随着物质供应的逐渐丰富，买方市场出现了。
当人们不再为购买商品发愁时，大家不仅可选择自己想要的产品，还会去关注与产品相关的一些内容
，甚至把自己对产品的一些想法反馈到产品上去这时人们需要解决的不仅是温饱问题，更有“好”的
问题，对产品不能及时满足用户“好”的要求的不满情绪自然会越来越强烈，对商品进行品头论足的
现象也就出现了，因为作为买方的用户对商品已经有了足够挑选的余地。
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《处理投诉与企业满意:GB/T19012-2008质量管理顾客满意组织处理投诉指南解析》由中国标准出版社
出版。
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