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《处理投诉与企业满意:GB/T19012-2008质量管理顾客满意组织处理投诉指南解析》是
在2005年编写的《处理投诉与顾客满意——国际标准ISO
10002初解》的基础上编写而成的。《处理投诉与企业满意:GB/T19012-2008质量管理
顾客满意组织处理投诉指南解析》进一步为企业在处理投诉时应用这一标准提出了基本
思路；对如何建立有效的处理投诉体系提出了合理建议，并通过大量案例为企业应对各
类投诉提供了实用的方法与技巧。 

《处理投诉与企业满意:GB/T19012-2008质量管理顾客满意组织处理投诉指南解析》率
先提出了“处理投诉与企业满意”的全新理念，强调指出了顾客投诉和顾客满意之间有
着密切的关系，要提高顾客满意度，从企业高层到基层的所有员工都必须高度重视顾客
投诉；只有正确而有效地处理顾客投诉，才能为企业赢得更多的客户和更大的利润。
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