
投诉——最宝贵的礼物

主讲人：袁静
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沟通主题：

投诉的定义及种类

投诉与营销的关系

客户投诉的动机和需求

处理投诉的四大雷区
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IN-bound

In-bound 的基本内容
1. 咨询
2. 订购
3. 查询
4. 投诉
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In-bound首次来话分布

咨询来电约占80%
订购来电约占10%
查询来电约占5%
投诉来电约占5%
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投诉的定义及种类

投诉？

是消费者针对于所购买产品与服务的一
种不愉快心理感受的现实反应。

投诉的种类

1. 事务型
2. 态度型
3. 意见型
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投诉与营销的关系

得到反馈(商品/服务)

创造忠诚客户

塑造企业声誉

改进营销环节(设计/物流/后续服务)
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正视投诉

客户的不满可置企业于死地

投诉是拯救企业最好机遇

思考：当客户不满时，他会怎么做？
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具权威调查数据显示：

客户感到不满时，有90%不会选择投诉
他们会选择将自己的不满告诉至少20人
而这20人将会把此事传播给另外400人，并使不
满事件本身完全走样

作为企业需作超过20件好事，才可抵消一件坏
事的破坏

——当客户不满时，企业将为此付出天文数字
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分享投诉经历
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投诉是拯救你最好机遇

投诉——表示对你还有期望
投诉——表示愿意给你改进的机会
投诉——如你能得体处理，将获取客户忠
诚，业务更上一层楼的良机
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客户投诉的动机和需求

为什么会投诉

投诉的目的
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客户投诉及抱怨产生的原因

有期望才有抱怨

提供的商品不良

提供的服务不佳
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客户投诉的目的

快速解决不良问题

心理上:客户尊重
物质上:额外的客户尊重



14

客户投诉的四大雷区

切记不要趟“混水”
事不关已与圣母玛丽亚

推皮球

错误的客户定位
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处理投诉流程及内容

客户尊重

控制局面

承担责任取得承诺

后续发展

实施解决方案

积极匹配



感谢您的倾听

投诉——
是客户送给企业最珍贵的礼物

交流信箱:aliceyuan78@hotmail.com
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