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一、抱怨处理系统
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摘要 本文认为，有效的顾客抱怨管理对于化解顾客不满情绪，持续改进服务设计和提高服务质量，

建立和维持与顾客的长期关系具有十分重要的意义。文章从抱怨处理系统、抱怨信息的搜集和分析、组织

学习机制和持续改进、组织授权等几个方面对服务企业顾客抱怨管理体系进行了分析，指出服务企业必

须把顾客抱怨管理提升到战略高度来认识，使管理工作系统化、规范化，才能在激烈的竞争中取得主动。

关键词 抱怨管理 顾客满意 服务企业

中图分类号：%&’"(’ 文献标识码：) 文章编号：!""’*+&,,（&""&）"&*""-"*".

顾客满意导向的服务企业顾客抱怨管理体系

!企业管理中国流通经济 &""& 年第 & 期
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二、顾客抱怨信息系统
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#"信息的汇总和分析
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三、组织学习机制与服务

系统的持续改进
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四、授权式抱怨管理制度
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)@ 授权式抱怨管理和传统抱怨

管理的区别
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%@授权式抱怨管理的优势
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