超市如何应对刺头的顾客

不久前，我在与中部省份一家超市的生鲜部经理交流时，他跟我抱怨说：现在的顾客太难伺候了，处处都依着顾客吧，他们会得寸进尺，让你的成本急剧上升，而若是你前去干预顾客的行为的话，又很有可能会与顾客发生冲突，真的是左右为难。

　　

为了证明他的观点是很实在的，他还特意给我举了一些例子：顾客非常挑剔，他们对于我们所提供的蔬果总是左也不满意右也不满意，而其实我们的品质要比周围的菜市场强多了，但好像顾客还是抱怨的多;有少数的顾客会把卷心菜撕了一片又一片，然后扔下不要了，而过不多久，又会回过头来拿起她撕下的菜叶准备带回家，理由是无用的菜叶超市是可以免费送的，看到这一幕常常让他目瞪口呆;还有，他们有时在打各种蔬菜和水果的堆头时，顾客会把这些蔬菜水果比如说西红柿从上翻到下，他们总以为好东西都在下面，甲顾客找了几个满意的商品走了，而此时乙顾客又会跑来从上翻到下，也仍然相信好的都在下面，这样好好的一篮蔬菜或水果，翻了三四次以后，这些蔬果的卖相很快就不灵了，于是巨额的损耗就这样产生了，但若是不让顾客去翻，顾客很可能就跑了;还有，顾客会把冬笋的笋壳剥去后只剩下一点点，然后会拿出自备的小刀再把根部切除，此时门店所面临的损耗差不多就要达到40-50%了，面对这样的顾客，你要去制止，他会强词夺理，到最后顾客投诉到上级领导那里，领导常常不问理由就否决你了，因为领导总认为顾客永远是对的，这样就很伤我们这些在现场一线工作的人的心了。

　　

于是，我便问他，遇到这种刺头的顾客，你是如何处理的?他告诉我，他的下属现在见到这些刺头的顾客都不敢管了，因为不久前一个员工去管了以后，由于语气重了一点，结果与顾客吵架而被炒鱿鱼了，所以其他员工见状一个个都不敢去制止顾客的这种过分的行为了，都只好听之任之，结果这段时间损耗上升了不少。

　　

我接着又问他，你自己在现场的时候，遇到这种前景你是如何处理的，他告诉我，“我会大声地去制止，告诉顾客不能这么弄，这些顾客基本上都是中老年人，一见我的架势基本都会退避三舍的，”说完，他对我自豪地笑笑，“这些老年人都很有脾气的，你如果好言相劝，他根本不听，而且还会冲你几句，只有对他们狠一点，他们才会怕你的。”

　　

听了他说的这些，我一时无语，我知道，我不在现场，很多情景可能是超过我的想象的，但是来自生活中的智慧，来自于我对人性的发现，一个来自上苍的声音又告诉我：即便我们面对的是比上述更挑剔、更刺头的顾客，我们也要善待他们。

　　

试想，如果在那里挑选的是我的母亲、是我的奶奶外婆，或者是我的父亲、我的爷爷外公，或者是我的大姐、大哥，是我的姨姑舅叔什么的，即便我们知道他们的行为是不妥的，我们会大声地去呵斥他们吗?即便当我们好言相劝，他们仍然不愿意理睬我们，恐怕我们也不会大声去呵斥他们吧，我们一定会更有耐心，会耐心地向他们解释为什么不能那么做，因为我们的内心有一颗柔软的心在面对这些亲朋好友时会起作用，但是为什么我们在面对那些不熟悉的、但是天天拿着人民币到我们门店来投票的衣食父母和我们真正的董事长的时候，我们反而变得不耐烦了呢？

　　

如果是胖东来超市，他们的员工在面对这些刺头顾客时会大声地呵斥，不顾顾客的自尊和颜面的感受，只求他们的员工自己痛快，这能够直接达到让顾客满意的目的吗？

　　

如果是海底捞的员工，假如他们也开一家类似的超市，他们是否也会采取类似的以呵斥去制止顾客的方式来与顾客互动呢？

　　

倘若胖东来和海底捞都像我所见到的这位生鲜经理的做派，那么我们还会对胖东来超市和海底捞抱以好感和敬意吗？

　　

所以，还是把那些光临你的门店的顾客都当作你的兄弟姐妹、你的父母叔舅姨姑吧，用一颗柔软的心去对待他们吧，因为他们迟早会给你意想不到的回报的，这颗柔软的心其实就是爱心，就是将心比心，不是你要求顾客来与你将心比心，而是你主动地对顾客将心比心，假以时日，顾客对我们的反馈一定会是远远出乎我们的意料的。

　　

我们可以在前面的环节打理得更整洁一些，而且大多采取打包的办法来售卖蔬果，这样顾客随意去皮去壳的行为就不会发生了;我们也可以耐心地向顾客解释，充分尊重顾客的颜面，把他们当作我们的亲戚来对待，言语上诚恳，态度上坚决，应用我们亲情服务的力量来让顾客感受到我们的温暖，千万不要给这些顾客贴上爱占小便宜的顾客这样的标签，这对于我们如何去对待那些刺头的顾客是非常重要的。

　　

所以，要善待刺头的顾客!
