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内容概要

　　本书是针对目前企业在处理投诉时与顾客沟通的诸多难题，以企业建立处理投诉体系与提高顾客
满意度为主要视角而展开的。
为了更好地结合应用《质量管理顾客满意 组织处理投诉指南》体系标准与顾客沟通管理，我们提出“
顾客永远是第一位的”这一理念。
顾客的满意是企业工作的动力，它要求构建企业处理投诉管理基本框架和让顾客满意的理念，即以顾
客为中心的理念，通过行动，在组织处理投诉架构下实施让顾客满意是企业最终目标。
 　　本书共九章，从管理创新的理论和系统管理的方法出发，结合成功和失败的典型案例，总结出了
便于坪解、易于掌握、操作性强的与顾客沟通的方法和技巧。
　　本书可作为组织处理投诉的培训教材和实践参考书。
主要读者对象是ISO9000族标准的使用企业与人士，尤其是ISO9000标准认证企业的管理者代表与企业
的管理者代表与企业客户服务中心的人员以及企业领导层，还包括处理投诉工作的主管及顾客直接接
触的工作人员。
也适合企业经营管理人员、大专院校有关专业学生，还适合政府服务窗口的工作人员学习阅读。
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作者简介

　　张振明，高级工程师，标准化、资源管理资深专家。
曾在山西省祁县插队，当过工人。
多年从事教育、科研与标准化管理工作，曾赴日本、美国等国学习交流。
2000年前生高校、政府、科研单位，分别任教师、处长、所长等职务。
2000年后在行业协会、企业、学院等单位，分别任专员、总经理、院长等职。
现应www.51help.org.cn网站特邀，主持沟通方略栏目，同时还是国内知名资源管理、标准化类报刊杂
志的撰稿人及多家企业的培训顾问。

　　主要著作有《日本中小企业标准化与质量管理》、《技术监督工作指南》、《WTO与标准化》、
《沟通与顾客满意》等。
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编辑推荐

　　本书是针对目前企业在处理投诉时与顾客沟通的诸多难题，以企业建立处理投诉体系与提高顾客
满意度为主要视角而展开的。
提出“顾客永远是第一位的”这一理念，从管理创新的理论和系统管理的方法出发，结合成功和失败
的典型案例，总结出了便于理解、易于掌握、操作性强的与顾客沟通的方法和技巧。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<与顾客沟通实用技法>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 6


