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内容概要

　　本书主要介绍：如何理解、掌握和使用GB／T19010-2009《质量管理顾客满意组织行为规范指南
》、GB／T19012-2008《质量管理顾客满意组织处理投诉指南》和GB／T19013-2009《质量管理顾客满
意组织外部争议解决指南》三套投诉处理系列国家标准，来处理企业面临的顾客投诉问题，在对这三
套标准的基本观点进行提炼、归纳和总结的基础上，紧密结合这三套标准，通过100个常见的投诉处理
的问题，详细分析解答了企业和顾客在产品购买和服务过程中遇到的矛盾、争议和纠纷的解决途径和
方法，为企业减少顾客投诉的产生以及有效和高效地处理顾客投诉，并进一步达到增强顾客满意的目
的，提供了一种非常有用的工具。
《投诉处理和顾客满意100问（GB\T19010GB\T19012GB\T19013宣贯）》可作为广大企业处理顾客投诉
问题的指导用书，也可供普通消费者及有关投诉处理机构和部门参考。
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作者简介

　　朱立恩，资深服务学者，我国服务业质量管理的开拓者，GB／T19010，GB／T19012，GB
／T19013国家标准的起草人之一，ISO9000体系认证国家注册高级审核员。
1981年起发表我国第一篇商业服务业质量管理论文，1987年出版我国第一本商业服务业质量管理专著
。
曾率先在北京市商业系统、国内贸易部系统推行全面质量管理（TQM）和ISO9000质量管理体系认证
活动。
从2000年开始，参与中国质量万里行促进会开展的，对全国31个中心城市服务行业的明查暗访活动。
出版了《遵守承诺和投诉处理解读ISO10001》、《投诉处理的理论和实务一解读ISO10002》、《投诉
处理的外部解决方案解读ISO10003》等二部关于解读投诉处理系列国家标准的专著，达100多万字。
先后被评为全国教育系统劳动模范、国内贸易部有突出贡献专家。

　　其他主要著作有：《商业企业全面质量管理》《商业服务业QC小组》《商业服务业全面质量管
理》；《CIS战略丛书》；《ISO9004-2国际标准和服务质量体系的建立与运行》；《CIS战略150问》
；《现代服务质量管理基础教程》《购物放心一条街九条基本标准必读》；《顾客满意——服务企业
的永恒追求》；《服务与顾客满意150问》；《顾客满意——服务企业理解GB／T19000～2000的新视
角》；《重在受控和方便顾客——增强顾客满意的新途径》。
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书籍目录

第一章GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013投诉处理系列国家标准概述
1.顾客为什么会对企业提出投诉？

2.企业为什么要正确对待顾客投诉？

3.企业为什么还要积极鼓励顾客投诉？

4.影响我国企业顾客投诉增多的外部原因是什么？

5.影响我国企业顾客投诉增多的内部原因是什么？

6.我国目前企业面临顾客投诉的现状是什么？

7.影响投诉顾客评价企业处理投诉的因素有哪些？

8.为什么说处理顾客投诉是企业一项义不容辞的服务活动？

9.GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013是一套什么样的国家标准？

10.GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准在什么背景下出台的？

11.GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013三套标准之间是什么关系？

12.为什么说GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准是对不同企业处理顾客投诉客观规律的一种
归纳和总结？

13.GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准的适用范围和适用对象是什么？

14.GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准是否能用于企业的体系认证？

15.GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准应该如何对外宣传？

16.GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准有什么特点？

17.学习和掌握GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准有什么积极意义？

第二章GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013国家标准和质量管理
18.GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准和质量管理有什么关系？

19.为什么说GB／T19000族标准是GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准的基础？

20.为什么说GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准是GB／T19000族标准的重要
⋯⋯
第三章GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013标准和顾客满意
第四章GB／T--帮助企业减少顾客投诉产生的国家标准
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第五章GB／T19012--帮助企业内部处理顾客投诉的国家标准
第六章GB／T19013--帮助企业解决外部争议的国家标准
第七章GB／T19010，GB／T19012，GB／T19013国家标准的实施步骤
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章节摘录

版权页：插图：因此，企业要有效和高效地处理顾客投诉，必须要有效地控制了顾客的期望值，并且
在企业处理顾客投诉的过程中，尽可能使顾客的实际感受能够超越顾客的期望值（见第37-38问）。
（2）投诉顾客希望企业能够得到有效改正。
有许多顾客虽然对企业提供的产品和服务不满意，但是未必都前来投诉，这说明前来投诉的顾客只占
不满意顾客的其中一小部分（见第91问）。
那么这一小部分不满意的顾客为什么还会前来投诉？
当然原因有很多，其中不排除有的顾客是为了宣泄自己不满，有的顾客要为自己讨说法，还有的顾客
是为了获得合理赔偿等各种原因。
但是，我们在这里更不能忽视的是，这些不满意顾客之所以前来投诉，还有一条最根本原因就是，顾
客希望这些企业认真对待自己存在的不足，能够得到迅速改正。
因为前来投诉顾客中的大多数还都希望能够再次与这样的企业继续保持联系，即这些投诉的顾客，都
是希望能够继续作为该企业的顾客才前来投诉的。
从这个意义讲，这些不满意的顾客之所以前来投诉，是因为看到这个企业还有希望。
如果这个企业在顾客的心目当中已经没有希望，那么顾客就不可能还会前来投诉，而是选择另外的竞
争对手去了。
正因为如此，企业就应该把顾客投诉看成是最好的礼物（见第92问）。
（3）顾客自我保护意识的增强，是形成顾客投诉的重要外部条件。
众所周知，企业要做好为顾客提供产品和服务的工作，不是一件容易的事。
尽管企业有良好的为顾客服务的愿望，有高质量的产品、先进的设施和优秀的员工队伍，也不可能保
证企业提供的任何产品和服务不出现各种差错和问题，因此，谁也不能保证，顾客永远不会对企业提
出投诉。
现在顾客自我保护意识在不断地增强，这也是产生顾客投诉的又一条重要原因。
特别是中华人民共和国《消费者权益保护法》的出台，对于消费者的自我保护意识的增强，起到有效
的促进作用，使广大消费者维权意识得到空前的提高，必然会造成顾客对企业提供的产品和服务要求
会越来越高，因此就会出现顾客投诉有增无减的局面（见第4问）。
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编辑推荐

《投诉处理与顾客满意100问:GB/T 19010·GB/T 19012·GB/T 19013宣贯》由中国计量出版社出版。
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