时尚专家

销售培训——处理投诉抱怨

Martin Attallah

对于任何一个销售人员来讲，最令人不快的莫过于顾客带着不满的货物回到店铺。

不过，处理一次投诉抱怨实际上也是向顾客展示真正服务的时机，同时还可能赢来一位未来的忠实客户。正如其他事情般，这一切都取决于你是如何解决的。要从容应对，以下几点值得谨记于心：

1. 顾客不满意，有时候真的火大了，给他们一点时间发泄他们的不满。表现大度点，认真聆听。创造轻松的氛围，如果可能的话，提供饮料或矿泉水。

2. 要显得你真听懂了，而且真心地对顾客的不满表示遗憾。要让顾客知道你是在认真对待他们的意见，也很想帮忙。但请注意，明白一个人有时候不等于同意那个人的意见或想法。有可能某些人因某些事情感到失望而纠结，实际没有真正抱怨的理由。在下一步你会明白这是什么意思。

3. 到了可以放点狡猾的阶段。先让顾客冷静地解释他们不满的原因。面料或后整有瑕疵是抱怨的真正原由。如果是这样，好办！简单！根据你店铺的投诉政策，主动为他们更换货品或退款。最好能帮助顾客挑选新货，因为这样或许还能博取额外的销售业绩。如果真有这情况，你可以主动给顾客一个好价钱或随单附送些小礼品给他们。但如果顾客只要拿回钱，马上退。如果可能的话，退款还应附上免费礼品之类的东西。要做到超越期望值。

4. 不过，如果没有真正理由却被投诉怎么办？典型的情况下，顾客可能会说他们已经不再喜欢这个款或者码数不合。也有可能发生衣物被洗过或以不正当的方式对待，甚至被破坏掉。这个时候你便需要马上确定这位客人到底对你有多重要。如果你是与人方便的，你可以帮顾客更换货物并有礼貌地解释他们抱怨的理由其实不是真正能申请退货的原因。你的顾客肯定会心存感激，把你推荐给朋友，然后还会对你的店铺保持忠诚。

[bookmark: _GoBack]最重要的是你能保持镇定与轻松。归根到底，其实这不是你的错——尽管有时感觉好像那样而已。
