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内容概要

　　处理投诉有时候就像在打开“潘多拉之盒”
，你永远猜不到里边会飞出什么“横祸”。
现在罗小菲明白了，每天上班就是与人斗，与陌生人斗，与自己人斗，就这么斗来斗去，直到某一方
因支撑不住而投降。

《客服凶猛》的作者是暗地妖娆。
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作者简介

原名章苒苒，女，网络作家，影痴、书痴，浙江湖州人，好写电影随笔、小说、散文。
曾在苏宁电器担任部门管理工作八年，在《北京青年报》、《嘉兴日报》、《淑媛》杂志、《私人坊
》、《南湖晚报》、《南方都市快报》、《电影画刊》等多家平媒刊物上发表文章。
时光网、新浪、网易博客点击率均有百万以上，有一定影响力。
现已加入作协。
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章节摘录

　　不幸的是，罗小菲终于迎来当天的第一位顾客，事实上也将是她当天 接待的 最后一位。
只听得客服办公室外一阵乱响，伴随着一个女人的尖叫，她还 来不及 摆出笑脸，已被对方的怒吼切
断表情：“这里的东西买不得了！
买不得 了！
”这 个“买不得”从进店开始叨念，到办公室已叫了几百遍，若不是过春节的 时间客 人少，怕是又
得引发一场不大不小的围观。
投诉顾客里最狠的就是这类哗 众取宠 型的，甭管投诉得有没有道理，先给出下马威，扩大影响力。
“新年好，来来，先坐一下，看我能帮您做点什么？
”罗小菲立马迎 上来，轻拍那顾客的后背，女顾客脸上涂得煞白，棕色唇膏大半已沾在驼毛大衣 的
领口 上，两只绿宝石耳环闪烁凶光。
“你走开，请你们经理下来。
”女顾客哑着嗓子对送她进来的现场督 导道，督导犹如抓到救命稻草，立马转身走出去了，那背影仿
佛在跟罗小菲讲：“赶紧 搞定这个人，否则都下不了班！
” 罗小菲当然也恨不得在女顾客背上捅一刀一了百了，好立马掐灭“恶 战”源头。
“您别急，请坐，告诉我怎么回事儿，大过年的，生气多不吉利？
” 罗小菲 拿出自己的茶叶，从柜子角落里翻出一只新的一次性纸杯，给女顾客泡了 茶。
“就因为过年，我才要发火，你说我生意还要不要做啦？
！
” “您是⋯⋯做哪行的？
”罗小菲猜测她不是开洗头店的便是开茶室的，但洗 头店当下多半都处于歇业状态，所以开茶室的可
能性要大些。
“我开茶室的！
”一语中的，“这个辰光空调打不起来，你说要命哇？
！
” 要命，不过再要命也没这泼妇的尖嗓门要命！
罗小菲深吸一口气，面 上还是 笑盈盈地，将茶杯推到女顾客面前：“您别急，慢慢说。
” “其实跟你们买的五台空调都只用了一个礼拜，有两台打不起来，叫 你们的 人来看，说不能马上
来，一定要过一天，过一天就过一天吧，过来看了一 下，加 了点药水（氟里昂）就说好了；我们这
种生意人都是好弄的，只要来我这里 喝茶 打牌的客人没意见就不要紧，谁知道过没几天一台又坏掉
了！
你们在搞什 么？
卖 的什么破货啊？
！
”女顾客气得浑身打战，两只细长的眼睛却只往罗小菲 的脸上 瞟着，她在观察她的反应，以此掂量
自己的事情在丰泰电器连锁店的“投 诉史” 上分量有多重。
罗小菲脸上自然是波澜不现，没被瞧出半点破绽，她才不想让这个女 人察觉 年初一听顾客骂娘有多
令人不爽，于是将茶杯再次往前推了推，开始在电 脑上查 她的购买记录。
那可是重要环节，罗小菲已经不愿再回想去年夏天一位暴 怒的男 人抱着一个空调外机仰面朝天躺在
店门口的情景了，当时大家只是手足无 措地围 观他，没人想到要去查一查他的购买服务记录，所以
当时只顾劝慰，谁也 没发现 他的空调其实不是在丰泰买的，而是另一家不知名的小电器行出的货，
这 位“哭 错坟头”的仁兄后来因为觉得下不来台，索性闹出更大的动静，直到被保 安用强 硬方式“
请”出去为止。
他被保安拖走的时候瞪着罗小菲的眼神，仿佛在 盯杀父 仇人，她开始困惑，在这个人口上千万的大
城市里，竟然会有人为几千块 钱的商 品这么用力地去恨一个陌生人。
查完女顾客的资料后，罗小菲心里顾虑重重，要晓得这位姓黄的老板 娘倘若 今天没有安排人给她上
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门，是断不可能罢休的，无奈该死的售后部门尽管 列了春 节值班表，可基本上除了办公室值班人员
外，作业岗的安维工全部都回家 陪老婆 或者走亲戚去了，所以这个时候要马上调出维修工来难如登
天，更何况还 是临时 出调，根本死路一条。
唯一乐观的是这个辰光消协也休息，把顾客“去找 消协做 主”的念头断掉了。
“请问现在您的空调出了什么故障？
” “老毛病了！
一点都打不起来！
”黄女士一说到空调的问题，嗓门儿 又不自 觉地提高了。
“那开启机器以后有没有风吹出来？
”罗小菲努力压抑住心底的绝望，保持 平板而热情的语气询问。
“有个屁风！
我不管，今天把我这台空调换掉，否则的话⋯⋯” 否则的话就把空调拆到商场门口是不是？
罗小菲偷偷在内心打了个“哈欠”，一年处理几百桩空调投诉，每个暴跳如雷的用户都用同一个事情
威胁她，从未见 识过新花样，仿佛这是“杀手锏”，然而真正付诸行动的却凤毛麟角，记 忆中只 有
一次，是因工程质量问题被罚款的郁闷包工头，硬把气出在空调上了。
“黄女士，您息怒，我先帮您看看是不是马上能派人到您的茶室检查 一下故 障。
” “不用了！
直接换掉！
”黄女士一听“检查”二字，整个人从椅子上 跳起来，像被点燃的爆竹。
“即便要换掉，也得咱们上门确认一下故障呀，您稍等下，我这就联 系售后 去。
” “不用，我不要人再来看了，立马给我换掉，换完了再赔偿我的损失，从年 三十到年初七，多少
钱，你们自己去算！
” 果然要谈条件了。
根据以往经验，越是将赔偿事宜提得早的，到最后越是一分钱不给赔，这是 拉锯战，谁将底牌亮得早
谁就输。
罗小菲这才心底明朗了一些，仿佛已听 见下班 的广播声在召唤她。
她当即不再与黄女士多耗，跑去隔壁电工房，拿出手 机播通 了售后值班人员的内部短号。
“喂！
周诚，你在呀？
！
”在与售后的通话中，她的语调从刚才的柔 软温存 即刻变成了凶神恶煞。
“是啊，新年好。
”周诚在电话那头都听得出笑意，售后就是这么一 帮“淡定” 人，善后擦屁股的事儿做，惹祸找罪
受的事儿也做，所以在罗小菲跟前都 会矮一头。
“今天有没有维修工在？
有个女人在这里吵，大年初一，已经咒我们 全家死 光了，你看咋办？
”故意将事态渲染得严重一些，是罗小菲的拿手好戏，这能令 合作部门多些怜悯和内疚。
“这个⋯⋯现在没人啊。
” 果然！
罗小菲急得差点喷血。
“我不管，立马给我找人出来，上刀山下火海也要去给她修空调！
” “今天是年初一啊，姐姐！
” “你也知道是年初一啊？
哥哥！
赶紧给我找人去，否则今天我死定了！
” “你那么强悍，怎么会死啊？
哈哈！
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”周诚开始打马虎眼，他是个识 时务的 男人，虽然平常吊儿郎当，关键时刻倒也管用，罗小菲喜欢
这种人，能让 她捏在 手心里，正面冲突无数次都不会彻底闹僵。
“少废话，赶紧找人去，否则你就见不着明天早上的太阳了。
”罗小 菲顺势 开了旬玩笑，她知道周诚其实已经答应帮忙了。
“0K，不过告诉顾客要晚一些，临时的嘛，你也知道。
” “知道知道知道！
” 罗小菲挂断手机，走出电工房，见黄女士也拿着手机在讲话：“我知 道的呀，快回来了呀，等他
们把我这个空调的事处理我就回来。
什么？
阿姨烧了只 土鸡啊？
好的呀，你们先吃好了，唉，晓得了晓得了，你们先吃，我马上过来。
” 真好，果然年初一总少不了老板娘的饭局。
生平最喜欢这种“要事缠身”的投诉顾客，最怕拉帮结派的，罗小菲 此时只 祈祷这死女人不要临时
兴起，叫批人过来砸场子，虽然目前店面己门可罗 雀，楼 上老总办公室空空如也，行政部门的那一
批全都不知躲在哪个角落里嗑瓜 子，但 是要她以一当十，还是有点儿不甘心。
她真的不是怕，再大的阵势都见过，她只 是单纯觉得过年应该放轻松，而不是跟前站着个泼妇跟自己
一道过节。
“黄女士，我联系过了，工人马上就去您那儿了，您赶紧回去等着，一旦发 现有故障，立马调整好。
”P2-4
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媒体关注与评论

　　情节紧凑，矛盾冲突一波接一波，悬念设置较为精彩，层层递进，引人入胜。
人物塑造丰满，各种人群的代表都具有典型性，主角的形象更是立体，拜金，虚伪，小心机，性本善
，无奈，都体现得淋漓尽致。
　　——小葱　　　　故事背景涉及全国知名大型电器连锁企业，揭晓电器行业暗箱操作的黑幕。
从一定程度上来说，本书能教消费者怎样维护自己的权益，拆穿商场诈欺的伎俩。
　　——燕子
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编辑推荐

　　大型企业暗箱操作与行业潜规则的黑幕全数揭晓，老职场白领真励志、斗腹黑的血泪篇章。
面对风起云涌的竟争，商家如何耍手段、用计谋剥夺消费者利益？
著名作家暗地妖娆2011年带给消费者的首本维权教科书《客服凶猛》，助您认清消费陷阱，拆穿商界
诈欺伎俩。
　　消费维权一直以来是百姓关心的问题，大到房产购置，小到手机买卖。
如何识破商家各种“挂羊头卖狗肉”的营销把戏，知道商家在价格与“三包”上玩弄的文字游戏，侵
害消费者利益，对老百姓来说也异常重要。
作者任职家电客服八年，对其知根知底，因此曝料也曝得犀利实在。
给消费者点亮一盏维权明灯。
尤其是书中还曝露了中国最大的两个家电企业——苏宁与国美之间的一些商业暗战内幕，以及商家与
媒体之间的丑陋交易及互相牵制的微妙关系。
　　小说借用《杜拉拉升职记》与《毕业出狼窝，工作入虎穴》等书大热之势，从能接触各色人等的
职场客服人员出发，揭露电器商业内部因残酷竞争及顾客与商家之间的维权大斗法。
故事高潮不断，精彩纷呈。
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