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内容概要

　　《客户服务》是中等职业学校电子商务专业教材。
《客户服务》旨在教会学生在网上开店、经营的全过程，主要内容包括：分析经营条件、确定经营方
向、选择经营平台及主要经销商品、申请支付宝、申请店铺、店铺装修、策划店名、设计logo、设计
首页、产品名录、进行实际交易等。
《客户服务》突出实用，密切联系自主创业电子商务活动实践；创设情景，形象阐述教学内容，使教
学更加直观易懂，易于被学生接受；教材体系求新，以情景创设、提出任务导入所学内容，易于激发
学生的学习兴趣。
《客户服务》可供中等职业学校电子商务专业学生使用，也可供正在从事或有志从事网上经营的人员
参考使用。
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书籍目录

项目一网店客户咨询导购 任务一在线沟通工具的使用 任务二编写常见问答 任务三网店客户咨询导购 
项目二交易管理 任务一交易处理 任务二评价管理 任务三网络诈骗的防范 项目三业务问询处理 任务一
呼入、呼出电话接听语言训练 任务二业务呼入 任务三业务呼出 项目四客户投诉处理 任务一分析客户
投诉 任务二处理客户投诉 项目五客户管理 任务一建立客户档案 任务二收集新客户信息 任务三客户挖
掘 项目六客服排班管理 任务一客服排班设计 任务二客服交接班管理 项目七压力缓解与心理调适 任务
一工作压力自我诊断 任务二缓解与调适压力
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章节摘录

版权页：   插图：   了解客户投诉内容后，要分析、判断客户投诉是否合理、理由是否充分。
在这一阶段，可以将不合理的投诉以委婉的方式答复，并取得客户的谅解，同时再次感谢客户的信任
，消除可能的误会，以使客户满意。
 （四）提出初步处理意见 如果判断投诉是合理的，则需要对投诉进行必要的分析，确定投诉产生的
原因及责任部门和责任人。
若需要其他部门同事协助处理，应立即向其他部门同事寻求支援，与客户共同协商解决办法，并根据
客户要求提出投诉处理意见交主管领导批示。
 若是客户对处理方案不满意，可与客户协商处理办法：“您觉得怎么处理，您会比较满意呢？
”待客户提出自己的想法后，若在权限范围内，可以当即答应客户；若在权限范围外，便与客户协商
：“您提出的这个要求，我需要请示上级才能回复您，您看我在请示后尽快回复您，可以吗？
” （五）反馈投诉结果 根据主管领导的批示，尽快向客户反馈投诉处理的方案并实施，同时取得客
户的谅解和满意，争取第一时间为客户处理完毕。
问题处理完毕后，将整个投诉问题包括投诉原因及解决办法在投诉处理单上做详细记录，并归纳存档
，以备后期统计及完善工作流程提供参考依据。
 （六）投诉回访 对处理完毕的客户投诉，要定期做客户回访，确认对方满意此次服务，一方面了解
自己的补救措施是否有效，另一方面也能加深客户受尊重的感觉。
 确认方式：优先电话联系客户，若电话联系不上可采用邮件或者留言等方式询问客户对投诉处理是否
满意、还有什么要求，以增强客户的满意度。
 二、处理客户投诉的原则 （一）信任原则 处理客户投诉的目的是获得客户的理解和再度信任，这就
要求在处理客户投诉时必须坚持相互信任、以诚相待的原则。
诚意是打动各种客户的法宝，能够以诚待人的企业通常能在客户抱怨处理中取得良好的效果。
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编辑推荐

《电子商务专业课程改革成果教材:客户服务》可作为中等职业学校电子商务专业教材，也可以作为在
职人员岗位培训教材或电子商务从业人员自学用书。
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