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一、如何做好客户投诉量的管控

1、一体化

一体化
主要是能够实现四个统一,即统一企业各服务界面的投诉受理、统一各相关部门的投
诉处理、统一的投诉电子工单流转、统一的客户投诉处理信息共享。借此实现投诉
服务管理的统一,保证各服务界面的服务一致性,便于运营数据的实时监控和分析。

2、层次化

层次化主要是实现对投诉客户的分层差异化管理。可根据投诉客户的基本情况、消
费情况、投诉行为等建立投诉客户的分类模型,将投诉客户分为多个类别,从服务模
式、投诉处理指引、客户价值提升等方面分别给出差异化的方案,以提升投诉处理的
.有效性和整体服务质量。

3、模板化

模板化主要是规范投诉处理的标准、理解和操作模板,通过对投诉处理的流程、规
范、系统操作、工单记录等进行全面的梳理和分析,可设计一整套投诉处理的模板体
系,为投诉处理人员提供从工单记录、问题查证、问题处理、回复客户、工单转派、
工单回复等的全流程的全面指引,以形成投诉处理人员相对高效统一的投诉处理能力
。

4、智能化

智能化主要在投诉管理支撑平台的建
设中借鉴人工智能
专家系统的原理,建设投诉处理的智能导航知识库,帮助投诉处理人员快速准确记录
判断客户投诉的问题,判别问题出现的原因,并给出相应的投诉处理指引、方案和建
议。

5、透明化

透明化主要是实现投诉处理过程进展情况的可实时查询。主要包括两个方面,一是
实现后端专业部门投诉处理进展情况对前端客服的透明化,以便于客服人员向客户进
行解释;二是实现整体投诉处理进展情况对客户的透明化,便于客户通过各种渠道对
投诉进度的实时查询(如通过网站、短信、电话等)。
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二、如何做好客户投诉工作

1、投诉管理

投诉管理的职责主要包括带头推动建立公司层面的投诉服务管理机制,制定完善客
户投诉的管理办法和投诉处理流程,指导并监督各层面的客户投诉处理工作,协调推
动重大疑难热点投诉问题的解决和整改等。投诉管理的负责部门最好是企业最高管
理者直接分管的部门,或者由企业的市场或产品等强势部门兼管负责,以保证各种投
诉服务管理机制和流程规范的落实,以及在面对重大投诉问题时能够迅速有效的调动
各方资源和协调各部门之间的关系。

2、投诉受理

投诉受理的职责主要是通过各种渠道受理客户的投诉,如通过热线电话、柜台、电
子邮件、网站等。目前企业的投诉受理多由专门成立的客服部门来负责。当然,投诉
受理和投诉管理也可以由客服部门来统一负责,关键是企业最高管理者的关注和重视
。

3、投诉处理

投诉处理工作最好由客服部门首问负责,因为他们可以做好相关问题的预处理和客
户安抚工作,并由产品部门和专业技术部门设立专岗人员协同参与完成。对于客服端
的投诉处理人员组织设置(尤其是大型企业),需要重点考虑两个方面来进行分组∶(1)
客户价值的高低。这可以根据客户品牌或其它属性来确定;(2)客户投诉问题的类型
。以此来体现投诉处理服务模式的差异化和专业化。理想化的模式是结合两个方面,
根据客户价值的等级和投诉问题的类型两个维度,分别设立相应的专席处理人员。

4、投诉回复

投诉回复主要包括投诉处理过程的阶段回复、处理完毕后的即时回复及事后的回访
。通常企业的投诉回复也多由客服部门来负责,以形成投诉处理的闭环。如果由产品
部门或专业技术部门的专岗人员来回复,需要重点关注培养他们的投诉处理技巧。
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