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https://www.100test.com/kao_ti2020/515/2021_2022__5B_E8_80_8

3_E7_82_B9_E7_9F_A5_c40_515164.htm 一． 处理网上客户的

反馈信息 1．处理网上客户反馈信息主要有哪些步骤？ 答题

思路：网上客户的反馈信息主要有两类，一类是对所购产品

或服务提出的产品支持和技术服务，另一类是对网上产品或

服务的意见、建议或投诉。处理这两类反馈信息的一般方法

是善于倾听、及时沟通，尽快解决，主要步骤是：认真阅读

、准确记录、及时反馈、定期回访。具体内容请参考教材。

2．取得客户反馈信息的主要方法有哪些？ 答题思路：网上

调查表调查、创建在线社区、提供免费产品、网站方便顾客

联系、定期与客户保持联系。详细内容请参考教材。 3．网

上售后服务的特点。来源：www.examda.com 答题思路：方便

快捷、直接、个性化。详细内容请参考教材。 4．售后服务

的原则和要点。 答题思路：详细内容请参考教材，教材中有

详细的介绍。二． 处理网上客户的投诉 1．客户投诉处理的

基本步骤有哪些？ 答题思路：网上处理客户投诉一般步骤为

回复投诉、记录投诉、判断投诉、分析投诉、反馈投诉和投

诉回访。具体内容请参考教材，教材中有详细介绍。 2．客

户投诉的主要内容和处理客户投诉的基本原则。 答题思路：

客户投诉的主要内容包括商品质量投诉、购销合同投诉、服

务投诉和流通投诉。处理客户投诉的原则有预防原则、及时

原则、责任原则和管理原则。 具体内容请参考教材，教材中

有详细介绍。 3．客户管理的主要内容。 答题思路：客户管

理一般包括了解客户、开发潜在客户、留住新老客户和结成



伙伴关系等几个方面。具体内容请参考教材，教材中有详细
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