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《抱怨是金》分为三部介绍了抱怨是顾客沟通的生命线，实践"抱怨即赠礼"的策略，如
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何打造"欢迎抱怨"的企业文化。在《抱怨是金》中列举了很多成功处理顾客抱怨的范例
。《抱怨是金》是专为那些与顾客打交道，以及想从顾客的反馈意见中获益的人们而写
的。如果企业想诚心诚意地为顾客多做点什么，而不只是空谈以服务顾客为主的企业文
化，那么我们建议企业上下必须彻底转变工作态度。如果企业能从一开始就将顾客的抱
怨看做顾客对企业的一种赔礼，那么这就为企业和顾客之间建立互动关系开辟了一条新
路子，人人均可从中获益。我们的目标是要告诉读者，如何将顾客的抱怨转化为策略性
工具，以拓展更多的商机。妥善处理客户的投诉，并用优质服务巧妙地挽回劣质服务带
来的消极影响，对很多公司来说，这往往是证明他们能为顾客提供什么样服务的最佳机
会。在一些行业里，企业常面临不可预知的突发情况，而且在这些行业中，又有许多企
业提供相似的服务，在某些需要主动回复顾客的情况下，服务商应该诚心诚意地告诉顾
客，他们多么重视顾客的意见。
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