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如何正确对待客户投诉的重要性

在日常生活中，商家经常会遇到顾客投诉的问题，有时候是因为商品本身的问题，有时候是因为商家的售后服务做的不妥当的原因，顾客在花费很多钱购买商品后，虽然买卖过程已经结束，但是顾客与商家之间的关系并不是就此中断了，售后服务和顾客对商家提出的意见和建议更加成为了商家与顾客之间沟通的桥梁。也许很多人一听到“投诉”这个词都会觉得很不好，当然，顾客提出投诉是因为商家做的不够好，也是对商家工作质量的不认同，然而从另一个侧面来讲，顾客的投诉其实在无形中使得商家的工作得以改正、改进，正是因为这些意见和建议，才使商家认识到了工作中的不足之处商家才可以改进，在以后的工作中就可以避免类似的错误，尽力做好，使每一个顾客满意。因此，顾客的投诉其实是帮助了商家工作的发展，使之更加完善。因此，对待顾客投诉的原则和技巧也是非常重要的。

一、顾客投诉的概念及类型

（一）顾客投诉的概念

所谓顾客投诉，是指顾客因为对企业的产品质量或提供的服务不满，并且通过一定的方式向商家或者工商、消协等部门进行权益诉求的行为。
（二）顾客投诉的类型

1、真实投诉

真实投诉一般是消费者在购买商家产品时，确实遇到产品残次或其它影响正常使用的问题，因而引起的投诉，真实投诉一般都是消费者的真实情况反映，这种情况一般也比较好处理，只有商家态度中肯，处理方法得当，让消费者的合法权益不受损害，并且给消费者以适当的补偿，就能将问题圆满地处理好。 

2、恶意投诉

恶意投诉在现代社会广泛存在，它一般是由专门组织的团伙对食品安全法、消费者权益保护法了解比较深刻，以客户投诉为职业，走访商超挑剔，遇到合适机会出手，寻求维权赔付。恶意投诉一般购买金额较大，挑剔眼光比较专业，有根有据，让商家很难反驳，进而“一赔十”获取赔付暴利。恶意投诉一般不好处理，不是商家态度好能解决的，对方寻求目标很明确－－赔十金额，商超一般不会买单，把风险转嫁给商家，让商家没有脾气，但通过硬、软兼施手段也可以把损失降为最低。比如几年前的王海，这些人最大的特点是知假买假。

二、顾客投诉的特点及现状

（一）情绪性

顾客投诉的起因大多是因为商家销售的产品或提供的服务出了问题，因此，顾客遇到这些情况时，必然产生不满的情绪，往往在当时会情绪激动，但这种情绪不会持久下去，只要商家耐心地倾听顾客的这种情绪发泄，妥善地处理顾客提出的问题，也能使这种情绪渐渐化解。

（二）敌对性

顾客投诉也具有敌对性，这是因为顾客对商家处理问题的态度产生了严重的不满，因此，这是一种比较难以应对的投诉状态，因为顾客不但要发泄心中的怨气，还想就此得到经济或者道义上的补偿。接待这类顾客，要有理、有利、有节。既不能不理不睬，也不能一味迁就。

（三）诉求性

顾客投诉具有诉求性，这是由于顾客投诉往往都是基于产品的缺陷或对服务质量的不满，它主要是指顾客为了维护自己本应享有的合法权益才投诉商家，出发点是要求商家对其销售的产品或提供的服务的缺陷进行弥补。

三、顾客投诉形成的原因

（一）顾客权益遭受损害

只要有投诉，一般情况下都是消费者的权益受到了损害。顾客投诉的根源是不愉快的购物体验，这主要来自于顾客期望值与得到的实际价值之间的落差。这种落差，有可能指向有形的产品，也有可能指向无形的服务。假若这种心理落差未得到有效控制和补偿，那顾客就会认为自己的权益受到了损害，进而产生了投诉的行为。

（二）营销产品存在瑕疵

良好的产品质量是顾客产生满意度的直接因素，对于服务这种无形产品也是这样。对于服务的质量评估，不但贯穿了顾客在从进入到走出服务系统的全部经历过程，还会延伸到顾客对服务所产生的物质实据的使用过程中。

（三）营销活动存在欺骗性

一些商家为了让营销活动赚取人气，在宣传活动中虚假宣传或隐瞒宣传，对参加活动的附加条件隐而不宣。当顾客来购买产品时，才告知顾客购买这产品还要加买什么，或要消费达到多少才能享受，或者你办这个业务需要捆绑什么套餐等，此时顾客就认为自己受到了商家的欺骗，为了维护自己的合法权益，也为了打击商家的这种欺骗行为，继而进行投诉。

四、顾客投诉对营销活动的影响

（一）正面影响

1、提高企业美誉度

在很多时候，顾客投诉其实并不是一件坏事，顾客投诉发生后，尤其是公开的投诉行为，企业的知名度会大大提高，企业的社会影响的广度、深度也不同程度地扩展。

2、提高顾客忠诚度

一般而言，对于顾客的投诉，若问题获得圆满解决，其忠诚度会比从来没遇到问题的客户要来得高。因此，顾客的投诉并不可怕，可怕的是不能有效地解决投诉，最终导致顾客的离去。反而，若没有顾客的投诉，倒是有些不对劲。

3、顾客投诉是企业的“治病良药”

企业成功需要顾客的抱怨。顾客抱怨表面上让企业员工不好受，实际上给企业的经营敲响警钟，在工作的什么地方存在隐患，解除隐患便能赢得更多的顾客。同时保留着忠诚的顾客，他们有着“不打不成交”经历，他们不仅是顾客，还是企业的亲密朋友，善意的监视、批评、表扬，表现出他们特别的关注和关心企业的变化。

（二）负面影响

1、损害企业形象

随着市场经济体系的逐步完善，消费者变得越来越成熟。对顾客投诉处理的不及时或不妥当，对商家来说，其形象将在消费者心目中大打折扣，从长远来看，一定有损企业形象。因此，有远见的商家和营销人员都能够诚恳地对待顾客投诉，争取获得顾客的谅解，并重视与顾客之间建立长期的关系往来，增加顾客的重复购买率，这样才能在顾客心目中树立起良好并长久的企业形象，最终实现企业的经济效益。 

2、直接造成经济损失

顾客投诉的出发点就是利益诉求，因此，只要有顾客的投诉，就必然会给企业的经济造成损失。遇到善意的投诉，商家的损失往往不是很大，然而，遇到恶意投诉，商家的损失将会很大，有些顾客甚至会到工商等部门进行举报、投诉，让商家再受有关部门的处罚，并且还会借助网络，痛陈商家罪状，直接导致的后果就是商家的同类或同款产品无法销售，甚至遇到退货浪潮，商家因此很有可能蒙受巨大的损失。

五、正确处理顾客投诉的方法和途径

（一）鼓励顾客投诉

一般情况下，当顾客对企业的产品或服务感到不满意时，通常会有两种表现：一是顾客直接将不满表达出来，告诉企业；二是顾客不说，但从此以后可能再也不来消费了。无形之中使商家失去了一个顾客，甚至是一个顾客群。对前者不满商家往往注重处理，对后者不满商家却疏于防范。不同顾客对不同商家总有不同的价值取向，正确判断顾客投诉中所包含的价值取向，有助于商家更有效率地响应顾客，最大限度地满足顾客需求，从而提升顾客忠诚度和美誉度。顾客的价值取向对企业而言总是积极的，顾客投诉是最好的产品情报，销售企业不仅没有理由逃避，而且应该怀抱感激之情欣然处理。

（二）冷静分析，妥善化解

如果对顾客投诉处理不当，会引致不满和纠纷。因此，处理顾客投诉，不仅是找出症结所在，弥补顾客需要而已，同时必须努力恢复顾客的信赖。聆听顾客的抱怨后，冷静地分析事情发生的原因与重点。顾客在开始陈述其不满时，往往都是满腔怒火，商家应在倾听过程中不断地表达歉意，同时允诺事情将在最短时间内解决，从而使顾客逐渐平静下来，怒火平息。顾客的投诉，有时是正确的，也有时是错误的；有的问题属于厂家的，也有的问题属于商家；有的属于顾客自己使用不当的，也有真正的产品缺陷。如何区分和处理呢？这就需要商家妥善地去解决问题。
（三）处理顾客投诉的方法与技巧

1、倾听投诉

顾客来投诉，肯定是有一堆的不满，最常见的就是先发牢骚，这时，作为商家要做的就是倾听，把绝大部分的时间留给顾客，允许他们尽情发泄，千万不要打断，在听的时候别忘了一定要记录下来。 

根据顾客投诉的强度，可以采取变相应的方法，比如说，换一个谈话的环境，将顾客从商场请入会客室，尤其对于感情用事的顾客而言，换个地方交流能让顾客恢复冷静；或者换个谈判人员，请出高一级的人员接待，以示重视；也可以换个时间，与顾客约定另一方便时间，专门解决问题。以时间换取冲突冷却的机会，并明确表态，我们会好好地把原因和内容调查清楚后，一定会以负责的态度处理这个投诉。这种方法是要获得一定的冷却期。尤其顾客所投诉的是个难题时，应尽量利用这种方法。其要点是无论如何要让对方看出企业的诚意，使投诉的顾客恢复冷静，也不会使怨气扩大。 

2、控制局面，防止节外生枝、事态扩大

有许多顾客往往因自己的不良动机而故意夸大自己的不满意，以求“同情”，实现自己的“目的”。如一顾客购买的电脑出现问题，他在陈述中就说电脑是多么多么慢，杂音是如何的大，屏幕色彩是多么不正等等。这时就需要工作人员在倾听过程中准确判断顾客的“真正”不满之处，有针对性地进行处理，从而防止节外生枝，事态扩大。经验不丰富的商家往往似懂非懂地贸然断定，甚至说些不必要的话而使事情更加严重。 

销售过程中所发生的拒绝和反驳的原因，是千差万别的，而抱怨的原因也是同理，必须加以分析。其原因可认为是以下三种：一是商家的说明不够、没履行约定、态度不诚实等原因所引起的，尤其是不履行约定和态度不诚实所引起的投诉，很容易扭曲企业形象，使企业受到连累；二是由于顾客本身的疏忽和误解所引发的；三是由于商品本身的缺点和设备不良所引起的。这种情形虽然责任不在商家，但也不能因此避而不见。 

找出顾客意见的重点，同时更清楚地明了顾客的要求到底是什么。分析顾客的投诉，哪些是正确的，哪些是错误的；哪些问题属于厂家的，哪些问题属于商家；哪些属于顾客自己使用不当的，哪些是真正的产品缺陷。 

3、找出解决方案，化解不满
遇到顾客投诉，商家首先应该确认自己理解的事实是否与对方所说的一致，并站在对方的立场上替顾客考虑。每个人有每个人的价值观和审美观，很可能对顾客来讲非常重要的事情，而商家却感到无所谓。因此在倾听过程中商家的认识与对方所述可能会有偏差。这时一定要站在顾客的立场上替顾客考虑，同时将听到的内容简单地复述一遍，以确认自己能够把握顾客的真实想法。并诚恳地向顾客道歉，并且找出顾客满意的解决方法。解决方案应马上让顾客知道。当然在他理解前应尽可能加以说明和说服。为了恢复企业的信用与名誉，除了赔偿顾客精神上以及物质上的损害之外，更要加强对顾客的后续服务，使顾客恢复原有的信心。
    4、善于总结教训
商家在遇到顾客投诉时，即使是因顾客本身错误而发生的不满，在开始时一定要向他道歉，就算自己有理由也不可立即反驳，否则只会增加更多的麻烦。这是在应对顾客投诉时的一个重要法则。如果做法正确，正面的补偿绝对是顾客服务工具箱里最有用、威力最大的武器。商家一定要从顾客的角度，而不是自己的角度，表达歉意，提出解决方法。因为顾客关心的是他们自己的钱、他们的时间、他们丧失的机会、事情恶化的结果和他们的损失，而不是商家的处境、借口，或是商家对发生的事情做何感想。 
    此外，商家的售后服务绝大部分是做与顾客联络感情的工作。由交易而发生的人际关系往往比较自然、融洽。顾客常常因为买东西而与商家交上朋友，商家也经常会因为与顾客的交易而结下深厚的友谊。于是，顾客不但成为商品的受用者，而且也变成企业的拥护者和好朋友。最好的潜在顾客就是目前的顾客，如果商家一直坚持这一想法，那么一定会与顾客建立起长期关系。

 总之，正确处理顾客的投诉，商家甚至可以与顾客建立起良好的友谊。通过妥善处理事件，结识顾客，进而发展顾客。虽然所有的商家最感兴趣的都是发展新顾客，但商家决不能忽视现有的顾客。与开发新顾客相比，维持老顾客付出的时间和精力更少，更合算。商家正确的对待顾客投诉的问题，这不仅仅是解决顾客的问题，更是对商家的产品质量和服务的严峻考验，处理好顾客的投诉问题，会给商家带来很多意想不到的收获，所以，为了企业的长远发展，商家都应该正确积极的面对这一问题，做到最好。
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