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E7_AB_99_E8_A2_AB_E9_c40_645042.htm 上周，和一比多一

站式网络营销平台有过广告合作的某电子商务站点无法访问

了。担心对方站点受损害成为死链接牵连到一比多，所以向

合作站点询问起不能正常访问的原因。合作的电子商务站客

服人员开始只是轻描淡写地告知“网站正在升级”，但是恢

复正常的时间要到次日。后来经不住一再追问，才如实相告

：网站被黑，程序员正在紧张处理中，不过客户的投诉电话

已经让他们焦头烂额了。 近来黑客日见嚣张，众多的政府网

站、健康医疗网站纷纷被黑客大量挂马，弄得大部分站长和

网站管理人员人心惶惶，连知名大嘴宋祖德被官司缠身都不

忘以“博客被黑”为借口。那么，拥有大量客户和用户的电

子商务站如果遭受了黑客的光顾，或者出现系统故障，服务

器停止了服务，网站运营人员、站长或产品经理该如何迅速

地组织有效地公关，正确进行危机公关处理，一比多钟海波

给广大同行给出如下建议，希望到时能用得着。 首先，给客

户降火、适当降低客户的期望值。一旦客户享受到的服务遇

到障碍，都是心急如焚，担心自己的利益受到过大的损失，

恨不得责任方马上处理好，这是人之常情。站长或运营人员

在接到客户投诉时，应该虚心听取意见，善言安抚，表示理

解，甚至对方破口大骂都得点头称是。但是，尽管客户遇到

了困难，对网站还是抱有极高的期望值的，相信网站技术人

员能马上修复故障，但是“不怕一万，只怕万一”，电子商

务站站长、运营人员等要学会适当放大问题的危害性，让客



户有足够的心理准备，降低客户临时的期望值。 人总会出现

“期望越高，失望越大”的心理现象，事先适当地夸大问题

的严重性，准确把握客户期望值，等问题圆满解决后将会对

网站的服务品牌建设有正确地促进作用。另外一个层面，夸

大问题的严重性对内部相关人员的工作积极性也是有所裨益

的，特别是能够引起技术人员对问题的高度重视，提升对问

题处理的效率，这点对协调客户与内部联系的网站运营人员

是非常重要的。 其次，恰如其分地将事故责任进行部分转移

。网站被黑的原因可能是多方面的，网站自身缺陷，服务器

安全性能不够，托管机房选择不当等等，都会是导致网站被

黑的罪魁祸首。当遭遇到怒火冲天的投诉客户时，网站运营

人员承认自身存在问题的同时，可以将之更多地归咎到不可

抗力，达到转移客户注意力的效果。毕竟“人在江湖，身不

由己”，客户也是可以体谅的，毕竟他们要的也是问题的最

终解决。 再次，需要给予问题结果的确定性。解决问题的确

定性包括能否解决、解决到何种程度和最终解决的时间。客

户没有得到确定性之前，心里还是会惴惴不安。如同医生只

是告诉病人说“你有病”的结果，而不告知到底啥病，是否

严重，啥时候可以好等一系列问题，病人可能不是病死，只

能郁闷死。给出问题结果的确定性的好处是便利客户对下一

步工作的安排，有的客户可能会问“上午是否可以恢复正常

？”，因为他可能下午要去见自己的客户。尽管更多的时候

网站运营人员给予客户的时间或结果不一定真实，但是对于

客户心理还是能起到极大的稳定作用。 最后，妥善挽回和补

偿客户损失是客户真正需要的。电子商务站被黑，影响的可

能是客户商机的流失，可能给客户造成极大的经济损失。不



管在客户公关时怎么回答，都只是对客户心理上的抚慰，如

何对客户进行实际地安抚或补偿，满足客户在经济上的需求

在危机公关上尤为重要。一般的电子商务站会承诺延长客户

的服务期限，享受更优惠的商机推广，对客户重新建立新的

期望值是大有好处的。毕竟提升客户期望值，提高客户满意

度，对电子商务站提升续费率和降低客户开拓成本，价值同

样不可估量。 困难不是你遇到了什么，而是你为解决困难做

了什么，所以网站偶然被黑不一定就是坏事情。如果危机公

关得当，对电子商务的良性发展或许是一次契机，不过得看

你是否抓得住。危机，总是危险与机遇并存，看你都做到了

什么。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细
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