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大型货运代理企业，因其特殊性决定了在日常业务操作中会

有客户投诉，如何处理好客户投诉并将投诉转为营销活动，

也就是我们通常所说的危机公关，自然也就成为大家共同关

注的话题。 一、日常业务中可能产生的操作失误 1.业务人员

操作失误。计费重量确认有误；货物包装破损；单据制作不

合格；报关／报验出现失误；运输时间延误；结关单据未及

时返回；舱位无法保障；运输过程中货物丢失或损坏等情况

。 2.销售人员操作失误。结算价格与所报价格有差别；与承

诺的服务不符；对货物运输过程监控不利；与客户沟通不够

，有意欺骗客户等。 3.供方操作失误。运输过程中货物丢失

或损坏；送（提）货时不能按客户要求操作；承运工具未按

预定时间起飞（航）等。 4.代理操作失误。对收货方的服务

达不到对方要求，使收货方向发货方投诉而影响公司与发货

方的合作关系等。 5.客户自身失误。客户方的业务员自身操

作失误，但为免于处罚而转嫁给货代公司；客户方的业务员

有自己的物流渠道，由于上司的压力或指定货而被迫合作，

但在合作中有意刁难等。 6.不可抗力因素。天气、战争、罢

工、事故等所造成的延误、损失等。 以上情况都会导致客户

对公司的投诉，公司对客户投诉处理的不同结果，会使公司

与客户的业务关系发生变化。 二、对不同的失误，客户有不

同的反应 1.偶然并较小的失误，客户会抱怨。失误给客户造

成的损失较小，但公司处理妥当，使多年的客户关系得以稳



定。 2.连续的或较大的失误会遭到客户投诉。客户抱怨客服

人员处理不当，而此时，客户又接到他的客户的投诉，转而

投诉货代等。 3.连续投诉无果，使得客户沉默。由于工作失

误，客户损失较大，几次沟通无结果。如果出现这种情况，

一般而言，通常会出现两种结果，一是客户寻求新的合作伙

伴；另一种则是客户没有其他的选择，只能继续与我们合作

。 所有这些可以归纳为四步曲：客户抱怨、客户投诉、客户

沉默、客户丢失。其实这些情况在刚出现时，只要妥善处理

是完全可以避免的。因为当客户对你进行投诉时，就已说明

他还是想继续与你合作，只有当他对你失望，选择沉默，才

会终止双方的合作。 三、正确处理，投诉会带来相应商机 1.

一位客户的投诉得到了圆满解决，他会将此次满意的经历告

诉他的客户，至少会是三个以上。据专业研究机构研究表明

，对客户投诉的圆满解决，其广告效应比媒体广告效应高两

到三倍。 2.问题被圆满解决了的投诉客户将会比其他客户更

加忠诚，他们甚至会积极地赞美并宣传货代公司的产品及服

务。 3.有效解决有难度的投诉，会提高客服人员今后与客户

打交道的技巧。 四、客户投诉处理五大技巧 1.虚心接受客户

投诉，耐心倾听对方诉说。客户只有在利益受到损害时才会

投诉，作为客服人员要专心倾听，并对客户表示理解，并做

好记要。待客户叙述完后，复述其主要内容并征询客户意见

，对于较小的投诉，自己能解决的应马上答复客户。对于当

时无法解答的，要做出时间承诺。在处理过程中无论进展如

何，到承诺的时间一定要给客户答复，直至问题解决。 2.设

身处地，换位思考。当接到客户投诉时，首先要有换位思考

的意识。如果是本方的失误，首先要代表公司表示道歉，并



站在客户的立场上为其设计解决方案。对问题的解决，也许

有三到四套解决方案，可将自己认为最佳的一套方案提供给

客户，如果客户提出异议，可再换另一套，待客户确认后再

实施。当问题解决后，至少还要有一到二次征求客户对该问

题的处理意见，争取下一次的合作机会。 例如，某货运公司

的A、B两名销售人员分别有一票FOB条款的货物，均配载

在D轮从青岛经釜山转船前往纽约的航次上。开船后第二天

，D轮在釜山港与另一艘船相撞，造成部分货物损失。接到

船东的通知后，两位销售人员的解决方法如下： A销售员：

马上向客户催收运杂费，收到费用后才告诉客户有关船损一

事。 B销售员：马上通知客户事故情况并询问该票货物是否

已投保，积极协调承运人查询货物是否受损并及时向客户反

馈。待问题解决后才向客户收费。结果A的客户货物最终没

有损失，但在知道真相后，对A及其公司表示不满并终止合

作。B的客户事后给该公司写来了感谢信，并扩大了双方的合

作范围。 3.承受压力，用心去做。当客户的利益受到损失时

，着急是不可避免的，以至于会有一些过分的要求。作为客

服人员此时应能承受压力，面对客户始终面带微笑，并用专

业的知识、积极的态度解决问题。 例如，某货运公司接到国

外代理指示，有一票货物从国内出口到澳洲，发货人是国内

的H公司，货运公司的业务员A与H公司业务员D联系定舱并

上门取报关单据，D因为自己有运输渠道，不愿与A合作，而

操作过程中又因航班延误等原因D对A出言不逊，不予配合。

此时，A冷静处理，将H公司当重要客户对待。此后，D丢失

了一套结关单据，A尽力帮其补齐。最终，A以自己的服务、

能力赢得了D的信任，同时也得到了H公司的信任，使合作领



域进一步扩大。 4.有理迁让，处理结果超出客户预期。纠纷

出现后要用积极的态度去处理，不应回避。在客户联系你之

前先与客户沟通，让他了解每一步进程，争取圆满解决并使

最终结果超出客户的预期，让客户满意，从而达到在解决投

诉的同时抓住下一次商机。 例如，C公司承揽一票30标箱的

海运出口货物由青岛去日本，由于轮船暴舱，在不知情的情

况下被船公司甩舱。发货人知道后要求C公司赔偿因延误运

输而产生的损失。 C公司首先向客户道歉，然后与船公司交

涉，经过努力船公司同意该票货物改装3天后的班轮，考虑到

客户损失将运费按八折收取。C公司经理还邀请船公司业务

经理一起到客户处道歉，并将结果告诉客户，最终得到谅解

。结果该纠纷圆满解决，货主方经理非常高兴，并表示：“

你们在处理纠纷的同时，进行了一次非常成功的营销活动”

。 5.长期合作，力争双赢。在处理投诉和纠纷的时候，一定

要将长期合作、共赢、共存作为一个前提，以下技巧值得借

鉴： A、学会识别、分析问题； B、要有宽阔的胸怀，敏捷

的思维及超前的意识； C、善于引导客户，共同寻求解决问

题的方法； D、具备本行业丰富的专业知识，随时为客户提

供咨询； E、具备财务核算意识，始终以财务的杠杆来协调

收放的力度； F、有换位思考的意识，勇于承担自己的责任

； G、处理问题时留有回旋的余地，任何时候都不要将自己

置于险境； H、处理问题的同时，要学会把握商机。通过与

对方的合作达到双方共同规避风险的共赢目的。 此外，客服

人员应明白自己的职责，首先解决客户最想解决的问题，努

力提升在客户心目中的地位及信任度，通过专业知识的正确

运用和对公司政策在不同情况下的准确应用，最终达到客户
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