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内容概要

本书主要适用于：各级领导、客户关系管理人员、营销经理、销售代表、售后经理，可用于企业相关
业务培训，也可用作个人工作参考用书。
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章节摘录

　　我们要真心实意地把顾客的投诉当作礼物　　现在，假若有个顾客打电话来投诉：“我是×××
，我仔细核查过我的订购单！
我在你们那里订了两条裤子，一条是咖啡色，一条是蓝色。
可是你们寄来的两条都是蓝色的，这究竟是怎么回事？
”你会一开始就这样回答说：“谢谢你打电话来告诉我们，真是太感谢了⋯⋯”大概不会吧？
　　但在收到生日礼物时，我们会不假思索地立即道谢。
为什么我们会这么做呢？
原因很简单，生日礼物是朋友花了时间精挑细选的，而且多多少少是我们所希望的。
那么提出投诉的顾客算我们的什么人呢？
朋友还是仇人？
他们究竟想干什么？
　　当顾客投诉他们订购的是一条咖啡色和一条蓝色裤子，接到的却是两条蓝色裤子时，很多企业的
顾客服务人员的答复通常如下：“你的姓名？
你的地址？
什么时候订购的？
订单号码？
你确定订的不是两条蓝色的吗？
向谁订购的？
”有的顾客服务人员会故作推辞：“我不知道这是怎么回事，这种事太多了，忙不过来。
”运气好的顾客可能会得到一句致歉，但是几乎没有顾客服务人员会说：“谢谢。
”　　让我们再设想一下，如果别人兴冲冲地送你一本书做生日礼物，你却非常冒失地问道：“你在
哪里买的？
有没有打折？
有多重？
有多少页？
你看过了吗？
什么，连你自己都没有看过干嘛送给我？
就因为它上了愚蠢的畅销排行榜，你就非得让我费时间看这破玩意儿吗？
”我想，你收到礼物时绝对不会这么粗暴无礼，没有分寸，你会充满感激地说：“谢谢。
”　　提出投诉的顾客其实给了我们一个弥补过失的机会，让我们能够找出问题症结所在，这样他们
就帮助了我们，而他们受到鼓励，也会再次惠顾，享用我们的服务。
因此，让我们不妨用感恩的心来对待客户的投诉。
他们是我们最可信赖的衣食父母。
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