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投诉处理 

把不满意的顾客变成一辈子的顾客 

内 容 提 要 

 为什么会有顾客投诉及如何预防顾客投诉 

– “投诉”的定义 

– 顾客投诉的原因 

– 如何预防投诉的发生 

 处理投诉的具体方法和方式 

– 如何接受顾客投诉 

– 妥善处理好顾客投诉最基本的观点 

– 处理顾客投诉简单应对方法 

一、 为什么会有顾客投诉及如何预防顾客投诉 

(一） 有期望才有投诉  

我们的观点：所谓顾客的投诉是顾客对于某企业的信赖与期待，同时也是该企业的弱点

所在。 

（二）产生顾客投诉的原因 

 顾客为什么要投诉呢？（服务水准不统一） 

– 企业希望提供的服务水准 

– 企业能够提供的服务水准 

– 企业实际提供的服务水准 

– 顾客感受到的服务水准 

– 顾客期望得到的服务水准 

  

这五者之间只要一部分未能配合，顾客的投诉就会发生。  

顾客投诉的常见类型： 
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1、提供的商品不良 

（1）品质不良 

（2）商品标示不清楚 

  如果经营者在售卖时，对产品性能介绍不详细或缺乏介绍，导致商品使用时出现问题，经

营者（商场）应负有一定的责任。 

顾客投诉的常见类型 

2、提供的服务不佳  

（1）营业员的服务方式欠佳 

– 接待慢、搞错排队顺序 

– 缺乏语言技巧 

– 不理顾客需求和偏好 

– 商品相关知识不足 

– 不愿将柜台或货架上陈列的精美商品让顾客挑选，担心顾客弄坏商品； 

– 收款时粗心，错收营业款； 

– 售后服务送货不守时或送错货； 

– 不遵守约定，与顾客约定好提货时间，到时货物未到。 

（2）营业员的服务态度欠佳 

– 营业中只顾聊天，而忽略了对顾客的招呼 

– 紧跟顾客，一味鼓励其购买 

– 顾客不买时板起面孔，甚至恶语相向 

– 瞧不起顾客，言语中流露出蔑视的口气 

– 表现出对顾客的不信任 

– 对顾客正挑选商品表现出不耐烦，甚至冷嘲热讽 

（3）营业员自身的不良行为 

营业员对自身工作流露出厌倦、不满情绪 

– 营业员对其他顾客的议论和评价 

– 营业员自身衣着不整洁、浓妆艳抹、举止粗俗、纪律性差 

– 营业员之间发生争吵，互相不满，互相拆台（主要是促销员） 
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（三）预防投诉产生的办法 

1、销售优良产品。 

为顾客提供优良而安全的商品，是预防顾客产生抱怨的最基本的条件，它包括： 

在经过充分市场调研的基础上，生产并销售品质优良而且能够反映顾客需求的

产品； 

在产品销售时，为顾客提供更多的产品知识； 

不销售有污损或缺陷的商品。 

2、提供良好服务 

提供良好的服务，要从一线人员抓起，包括： 

– 搞好岗前培训 

– 举办业务竞赛活动，促进一线员工整体业务素质的提高 

– 采取强制性措施督促一线员工不断改进服务工作 

购物广场各级管理人员对服务工作要长抓不懈 

3、注意经营场所安全设施。 

如果顾客在经营场所发生意外，作为经营者是无法推卸责任的。 

– 检查卖场的玻璃、天花板上的灯管是否有破裂、掉落的危险，地面是否湿滑，

以免造成顾客摔伤等事故。 

– 大型商场一定要预先设立紧急用救生通道，防火设备要经常检查。 

– 保证顾客财产安全，随时提醒顾客注意自己随身携带的贵重物品及钱财。 

二、处理顾客投诉的具体方法 

（一）如何接待顾客的投诉 

虚心接受，本着“有则改之，无则加免”的态度对待，然后，想办法解决顾客的抱怨 

（二）妥善处理顾客投诉最基本观点 

1、始终贯彻热忱及诚意的原则 

  注意：有诚意地解决问题，并非惟命是从，而是我们先要自问，我们错在哪里？如

果真有错，应该如何致歉？同时认真思考解决方案，并谨慎向顾客作出解释 
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2、迅速处理 

3、了解顾客，站在顾客的立场考虑问题 

当发生顾客投诉时，你一定要把想法转变为“如果我是顾客的话……”然后再去

留意顾客的怒气及话中的含义。 

在表达自己意见时要说：“如果我是您，大概也会这么生气，这件事真的给您

添麻烦了。”  

当你想表明自己的意见可以说：“如果我是您，一定也会这么想，您生气是理

所当然的，我们对此感到非常抱歉。但是，我们在向您道歉的同时，也希望

您能听听我们的意见……”也许问题处理起来会顺利一些。 

4、倾听顾客意见 

– 倾听顾客意见，是处理投诉的重要环节。顾客要倾诉，你愿意听他的

倾诉，这样就容易沟通，处理问题也就有了基础。从顾客的倾诉中，你会了

解以下问题： 

 什么原因引起顾客的不满？ 

 他要投诉的是什么事（人）? 

 投诉的目的是什么? 

 他为什么会那样生气？……  

（三）处理顾客投诉的常见方法 

1、抓住顾客的心理，了解他们的需要 

2、解释要简洁有力 

3、向顾客比较货品的异同 

4、借助人的其他感官让顾客了解商品 

5、不要找“理由”  

6、肯定顾客 

7、赔偿顾客的损失 

8、不要小看顾客投诉 

如果我们能够很好的重视顾客，以朋友方式对待他们，让他们有一种上宾的优越感和

满足感，他们就会成为我们永久的顾客。 

 

《文件结束》 
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