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内容概要

　　《客户关系建立与维系(汽车运用技术专业)》为四川交通职业技术学院国家示范建设汽车运用技
术重点专业教学研究与改革成果之一。
全书共5个学习任务，包括潜在客户关系维系、负担客户关系维系、小溪客户关系维系、流星客户关
系维系、黄金客户关系维系。

　　本教材可供高职汽车运用技术专业学生使用，也可供相关岗位培训参考。
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章节摘录

　　情绪化的：变得顽固、小孩子气、不礼貌、不感兴趣、没有耐心等，常与口语的抱怨一起表现出
来。
　　（5）针对因产品质量、服务质量（服务态度、维修价格、维修时间、配件供应时间）、维修质
量（一次修复率）不满造成的客户投诉，请分析客户投诉的六大心理状态及投诉内容。
　　①客户投诉的六大心理状态：　　·状态一：发泄的心理。
客户遭遇不满而投诉，将怒气和怨气发泄出来，不快的心情被释放，心理得以平衡。
　　·状态二：尊重的心理。
所有客户投诉都希望得到商家的关注与尊重。
　　·状态三：补救的心理。
客户期望的补救不仅指财产上的，还有精神上的。
　　·状态四：认同的心理。
客户在投诉过程中，一般都会努力证明自己的投诉正确和有理。
　　·状态五：表现的心理。
客户投诉往往是潜在的表现欲。
　　·状态六：报复的心理。
投诉预期与企业方给予的相差过大时，客户会产生报复情绪。
　　⋯⋯
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