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4_BB_A3_E5_85_AC_E5_c28_33833.htm 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。 100Test 下载频道

开通，各类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


