
  

饲料产品质量投诉及处理对策 

严建刚 

    

    投诉是指客户在使用产品的过程中，对产品质量、使用效果以及所出现的各种异常现

象提出的质疑。正确对待并妥善处理客户投诉是非常重要的。投诉最终处理结果圆满，可

以使企业摆脱被动，树立起良好的企业形象，有利于企业的进一步发展。反之，一味地去

推脱责任，那就很容易与客户形成情绪的对立，使企业更加被动。同时，企业应将客户的

投诉与处理客户投诉的过程看作是企业与客户之间的一个沟通过程，技术服务人员可以利

用这一时机，增进与客户的感情交流，改进企业自身所存在的问题。 

    1 投诉原因的剖析 

    1.1 产品质量缺陷 

    1.1.1 产品设计缺陷 

    如产品标准缺乏科学性，配方不合理，营养成分不能满足动物需要，或是营养不平

衡，造成某些物质的颉抗，甚至产生营养代谢性疾病；使用的药物不合理，或用量不正

确，直接影响了动物的健康。 

    1.1.2 设备缺陷或操作不合理 

    如混合机均匀度达不到要求，残留量大，一条生产线生产多品种饲料造成交叉污染；

一些活性成分经过高温处理后效价降低影响其产品质量及利用效率。 

    1.1.3 管理制度不健全或管理不严 

    工作人员缺乏必要的责任心，混入劣质原料，配料缺少复核，称配错误，甚至偷工减

料，等等，造成饲料质量的不稳定。 

    1.1.4 包装物制造不合理 

    一些企业为了降低成本，一味地降低包装物质量，导致包装破损，份量不足。 

    1.1.5 使用说明不完整或不正确 

    标签不符合规定，使用说明含糊，甚至添加的药物不加标明，直接影响了使用效果，

引起重复加药，甚至有中毒的危险。 

    此类投诉的典型特点是责任明确，完全是属于企业无法推脱的责任。 

    1.2 客户对产品的误用 

    1.2.1 对产品的误用 

    如微量元素预混料仅含微量元素，而复合预混料包括了微量元素、维生素等，不必重

复添加。不同饲养阶段也不能混淆，如产蛋鸡的含钙量达2%～3%，如用于青年鸡就会引起

尿酸盐堆积甚至造成死亡。 

    1.2.2 用户使用时未注意技术的变化 

    如使用浓缩饲料，在夏季高温动物采食量减少时，应适量增加用量，以保证蛋白质等

营养的摄入量；应激状况下应增加维生素的使用量；更换饲料品种时一定注意逐步过渡，

等等。 

    1.2.3 药物使用的迭加而出现的中毒反应 

    用户盲目重复添加药物，造成迭加和颉抗现象，或拌药不匀、或不注意药物的配伍禁

忌，出现药物副反应甚至中毒。 

    1.2.4 使用变质饲料 

    饲料保管不当、受潮霉变，或使用保质期外的饲料而引起不良的后果。 

    1.3 非饲料因素 



    1.3.1 养殖生产者对产品期望值过高 

    如要求肉鸡要有黄皮黄脚、肉猪要有皮红毛亮，迫使饲料企业过量添加一些着色剂、

有机砷、高铜、高锌等。 

    1.3.2 人为感情因素 

    如饲料企业间竞争而采取不正当的手段;养殖技术人员为了推脱在饲养管理上所出现问

题的责任等，也可能提出一些不正当的投诉。 

    1.3.3 赊销的后遗症 

    企业为开拓市场，对客户实行赊销，养殖户因效益不佳常常拖欠货款。为了达到抵赖

货款和拖延还款的目的，也会采用投诉的方式进行混水摸鱼。 

    1.3.4 其他因素 

    如动物发生疫病、饲养管理不当引起动物生病或生产性能受到影响，用户首先想到饲

料的问题而投诉。 

    2 处理投诉的一般方法 

    如何正确对待和处理客户投诉是售后服务的主要内容之一，“客户是上帝”，面对客

户的任何投诉，都应该认真分析、谨慎对待和迅速处理。处理客户投诉的一般步骤可概括

为：核查投诉的真实性，采取措施控制事态的扩大，商议妥善解决问题等。下面介绍几种

常见问题客户投诉的处理对策。 

    2.1 包装分量不足 

    企业接到这类投诉后，应首先问清欠重程度，并弄清该批产品的批号和出厂日期。如

果局部欠重，程度较小，直接补足并致歉即可。如果是普遍欠重，则不论距离多远，企业

均应迅速派人到客户所在地查验欠重情况。如属企业计量或包装破损等问题造成包装份量

不足，应向客户道歉，并及时将所欠份量运送给客户。企业应严肃处理有关责任人员，或

改进包装质量，以防类似现象发生。 

    2.2 包装物件数量不够 

    企业接到客户这类投诉后，应迅速查清发货单及仓库保管台账，如发现发货错误，迅

速补发并道歉。在排除少装的可能后要查清责任，在代办托运和送货上门时中途丢失的可

能性较大。如属运输部门或送货人的责任，应追究其责任并挽回损失。客户自提的，已经

办理了正常的发货手续后发生中途丢失的，其责任应由客户自负，企业应以客户签字的发

货单为准。 

    2.3 误发饲料品种 

    企业发货人不慎误将A种饲料错发成了B种饲料，或企业代办托运和送货上门时发生错

误。企业一旦证实，应无条件地更换误发的饲料品种，并向客户道歉。客户造成一定损失

的，如运输费、误喂等要给予一定赔偿。企业内部则应严肃处理责任人，并改善成品料堆

放环境，各饲料品种间应合理隔开，加强标志管理，杜绝误发事件发生。 

    2.4 发霉、结块和有异味 

    一是客户购回后使用即发现，二是客户贮存一段时间后使用时发现有上述现象。企业

接到这种投诉后，应首先问清变质程度及所占比例，查清饲料生产日期和客户购回后贮存

的天数，以及运输途中是否淋湿等，以初步确定变质原因。企业应迅速派专人到现场了解

清楚，以便做出处理对策。 

属企业原料问题或加工不当造成的，或是企业将快到保质期的产品售给了客户造成的，都

应该作出更换饲料和通过协商承担部分经济损失的责任。 

    属客户购回产品后贮存不当，或贮存时间过长，应以事实为依据耐心说服客户，并指

导客户妥善贮存。 

    属于运输途中遭雨淋造成了发霉或变质的现象，则应弄清责任。送货上门的应由企业

承担责任，并协商处理被淋而尚未霉变的饲料。如果客户自提应由客户自负责任，但企业

有为客户尽量减少损失的义务。 

    2.5 引起腹泻 

    客户直接使用企业的配合饲料或使用复合预混料、浓缩饲料自配饲料饲喂动物后，致

使动物出现腹泻。企业接到这类投诉后，应进行现场调查，以确定致病的原因。如果排除



  

了疾病原因，则调查其他购买同类产品的客户是否有类似现象，若群体发生，饲料产品问

题可能性较大，应及时停喂更换饲料，并承担其责任；若个别现象应帮助客户查找原因。 

    2.6 怀疑饲料中毒 

    企业遇到这类投诉，应立即询问使用同类产品的客户是否有类似现象发生。如有，则

饲料本身问题的可能性较大，应马上通知停喂该批饲料，同时请知名的兽医专家深入现场

调查情况，如病程、死亡数、死亡率、死亡年龄阶段、临床症状、剖检情况等，初步诊断

病因。 

    如客户坚持是饲料中毒原因引起，而又未确定病因时，企业人员应与客户一起在未用

完的整包装饲料中现场抽取饲料样品，封口并标明取样日期、饲料品种、生产日期等，取

样双方签字，送到法定监测机构检测。如果是饲料原因，立即收回同批次同类产品，协商

赔偿损失。 

    3 妥善处理投诉的原则及注意的问题 

    3.1 树立客户第一观念 

    在接受和处理投诉过程中，要牢牢树立“客户第一”的观念，不论是何种投诉，最终

要以客户满意或基本满意并愿意继续发展合作关系为最高目的。 

    3.2 维护企业形象 

    企业在处理投诉时应该谦逊有礼、不卑不亢地去应付客户的各种要求。为了企业总体

利益，做出一些让步也是值得的，切忌斤斤计较，矛盾激化。对无理的要求要从维护企业

形象出发不予满足，必要时用法律手段保护企业的利益。 

    3.3 严把产品质量关 

    减少投诉最关键的因素是把好产品质量关，实行产品全过程的质量监控，把不合格的

原料挡在门外，把不合格的产品挡在门内。 

    3.4 做好售后技术服务 

    市场营销和售后服务应选择具有良好技术素质和业务素质的人员，在销售产品的同时

要做好技术服务工作，指导客户正确使用产品，科学分析出现的问题，减少非饲料因素的

投诉。 

    3.5 建立良好的购销合作伙伴关系 

    应选择信誉和经营状况良好的企业开展业务，建立客户档案、发展良好的合作伙伴、

求大同存小异，可妥善处理业务纠纷，有效避免恶意投诉。  


