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前言

　　前言　　不論哪個行業一定都會接到客訴，不僅是一般商場上，政府機構和各種團體進行的事業
活動等，也都會有客訴的問題發生。
這是古今中外都有的現象，且今後仍會持續下去。
　　只是近年來的客訴內容變得多樣化，也越來越尖銳。
因為隨著時代的進步，消費者的權益逐漸受到保障，消費者也開始大力主張自己的權益了。
加上科技化的影響，客訴的方式也越來越多元化。
　　在這樣的時代裡，甚至出現以投訴為生活樂趣的人，更有人為了賺取利益而刻意到處投訴，也就
是所謂的客訴慣犯。
　　因此，現代人在處理客訴問題時，已經無法像從前一樣，只要撐過當下難關就行。
尤其如果是錯在自己的話，以往總會設法私下解決，就怕被公開來。
但在獎勵內部舉發的這個時代，已經沒有多少秘密可以被隱瞞了。
　　本書最大的特點，就是主張要更積極正向地面對客訴問題，絕不將客訴當成負面、不具生產性的
問題來處理，而是將顧客的聲音當成神明之聲，採取適當的應對方式，藉以提高顧客的滿意度，並突
顯顧客真正的需求所在。
　　以往在處理客訴問題時，總是以禮貌的遣詞用語和態度為主，這當然也是很重要的一個必要手段
，但本書將依據實際的客訴處理過程，教導具體的應對術，讓客訴問題從發生時點開始，一直到顧客
能接受的結果為止，全程公開當中的客訴處理技巧，以及不再引起相同客訴問題的解決法。
　　不論思慮如何周詳，仍無法完全防範於未然的，就是客訴。
相信今後各種不同的客訴內容，仍會困擾你和你的公司或組織，但所謂「危機就是轉機」，既然如此
，何不將客訴危機當成另一個轉機，好好地面對這個問題，為自己開創另一個可能性。
　　期望本書能助你一臂之力。
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内容概要

　　本書特色
客訴是所有企業、店家甚至機構都會遇到的問題。
客訴之所以產生，除了顧客個人意見之外，也可能是產品本身有瑕疵或錯誤。
若忽視客訴，嚴重的話可能攸關組織存亡，所以如何解決客訴，是當今所有行業都必須學會的課題。
本書詳細解說客訴起因、處理客訴的步驟、化危機為轉機的方法等。
瞭解問題本質，對症下藥，不但能圓滿解決客訴，甚至還有可能因禍得福。

內容介紹 被顧客投訴時⋯⋯ 　　「怎麼辦？
這下慘了！
」請先不要如此慌張，也不必大驚小怪，應該先設法傾聽顧客的心聲再說！
 　　
　　所謂客訴，就是販賣端所提供的產品、服務、事前約定的交易條件等內容，對享受這些內容的顧
客而言，不符合原先的期望，造成販賣端必須針對這些內容，提供回復原狀或賠償、補償的情形。

　　最常發生客訴的行業是服務業，例如百貨公司、旅行社、餐飲店。
各行業都自有一套解決客訴的方式，但隨著科技進步，客訴的管道更多元，意見與發聲也更分歧，如
何統整所有聲音，改善服務缺失，以消彌不滿、提升業績，著實是一門學問。
日本知名企業顧問雨宮利春，將其多年來指導企業的實例，以及實際看到的處理客訴案例，統整成冊
，教導減低客訴產生的原則、解決各種客訴的絕招，以及企業與顧客雙贏的經營法則。
唯有顧客滿意度高的公司，才有可能賺大錢，所以對於客訴問題，絕對輕忽不得。

★造成客訴的三大原因 一、產品或服務內容本身的問題 二、應對方式不當所引起 三、顧客誤解而引
起
★解決之道→誠意與速度。
努力站在對方的立場上，聽聽看對方有什麼感想。
 第一步驟：將事實明確化 第二步驟：確認顧客的要求
第三步驟：確定處理方針 第四步驟：進行談判 第五步驟：事後追蹤
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作者简介

　　雨宮利春 Sales Fight俱樂部主席 中小企業診斷士、一級營業員、產業諮詢顧問
1977年畢業於青山學院大學經濟學部經濟學科。
歷經商社的營業本部經理等職後，於1989年獨立，成為經營教育諮詢顧問。
致力於提高業界的客訴應對能力、談判能力、溝通能力、簡報能力、領導能力、階層別教育等，不斷
對全日本企業與自治單位、團體等，舉辦演講與研習會。
指導方針不只著重精神論，更著重實際的技術研修。
研習會上也多採用團隊工作、教育遊戲和角色扮演等方式，促使參加人員從中獲得提示，目的不只在
讓參加人員「理解」理論，更要「學會」實際技巧。

著有《難怪你公司的客訴應對方式會失敗》（日刊工業新聞社）、《絕妙的「拒絕」技巧》（明日香
出版社）、《暢銷業務員的七個能力》《從零學會基本說服技巧&amp;實踐能力》（Subaru舍）、《
提升工作效能的筆記術》（日本能率協會管理中心）、《牽著顧客鼻子走！
「說話」技巧、「聽話」技巧》（實業之日本社）、《電腦簡報技巧入門》《打招呼更上手》（實務
教育出版）等書（以上書名皆為暫譯）。
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编辑推荐

　　客訴是所有企業、店家甚至機構都會遇到的問題。
客訴之所以產生，除了顧客個人意見之外，也可能是產品本身有瑕疵或錯誤。
若忽視客訴，嚴重的話可能攸關組織存亡，所以如何解決客訴，是當今所有行業都必須學會的課題。
本書詳細解說客訴起因、處理客訴的步驟、化危機為轉機的方法等。
瞭解問題本質，對症下藥，不但能圓滿解決客訴，甚至還有可能因禍得福。
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