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前言

多美好的一天啊!你知道，如果我今天没有别的事情可做，我就将去捉弄一下那些可怜的小职员们。
    麻烦顾客，这是世界各地人们最喜欢讨论的话题。
每天，我们在全国各地的食堂、餐厅和卧室里都可以听到麻烦顾客的故事。
每当谈起他们，人人都感到愤怒，他们行事荒唐，置人性道德于不顾，来折磨无辜的销售人员和客户
服务代表，一个个故事听起来令人恐怖。
他们如同吸血鬼，抽干了我们旺盛的热情，积极的干劲，取而代之的是，使我们感到悲观沮丧，怒火
冲天和饱受伤害。
    你一定知道我指的是哪些人，不是吗?他们早晨醒来，伸个懒腰，自言自语：“多美好的一天啊!你
知道，如果我今天没有别的事情可做，我就将去捉弄一下那些可怜的小职员们。
”然后他们起床，喝上一碗凉粥，精心地策划，按计划地操作，把你的一天搅得一塌糊涂。
    这些人是谁?他们究竟怎么想?他们为什么要这样做?他们为什么会对我们的生活施加如此巨大的影响?
更重要的是，我们应该怎样对付他们?    过去几年来，我有幸和成千上万来自各个行业的人打过交道，
此外，我举办过几百场讲座，每次都有人问：“你如何应付那些难缠的顾客?”每次直到我解答完这个
问题，才会有人离开。
    不久前，一位在国营文具连锁店做兼职工作的年轻女营业员痛苦地向我描述了一次可怕的经历。
她叙述得很详细：一位男士来到商店，因为可移动式座椅不够而大发雷霆。
他恶毒地咒骂她，声嘶力竭，不论这位营业员怎么解释似乎都无济于事。
    当时的情景那位女营业员一直历历在目，甚至能精确地描绘那位男士的长相、着装、声音，还有他
身上科隆香水的味道。
她可以一字不差地重复他们之间说过的每一句话。
    说起当时的情景，她的声音逐渐颤抖，肩膀也开始抖动。
我凝神静听，同时注意到她仿佛又重温当时的情绪状态。
那个顾客似乎又出现在她面前，并且又要糟蹋她美好的一天，看来她的精神受到了极大的刺激。
    我认为最令人烦恼的是，她向我描述的这件不愉快的事发生在6个多月以前，在这6个月里，她见过
的顾客少说也有几千位，而愉快的销售经历又有多少呢?然而，一次不快依然历历在目，就如同粘在鞋
底的口香糖一样挥之不去，不仅影响她的工作动力，而且也妨碍了她每天的业绩。
    我怀疑任何一个在销售或客户服务行业工作了一个月以上的人，都会有类似的经历，都会受到同样
的伤害。
我听说过的有些事情甚至会让久经沙场的营业员都感到为难。
其实，尽管我不愿承认，但是曾经有一段时期我的确没有重视类似的事件，忽视了麻烦客户对我们身
心健康造成的伤害。
过去，我曾想当然地认为“麻烦顾客的数量不到所有顾客的千分之一，我们难道不应该把注意力集中
到另外99．9％的通情达理的顾客身上吗?”    自从女营业员告诉了我那件事情后，我开始意识到，尽
管麻烦顾客仅占所有顾客的一小部分，可是这一小部分人深深地影响我们的自信心，也会严重影响我
们与其他顾客交往的态度。
    麻烦顾客基本上可以归为两类：一类是顾客的需求得不到满足，另一类是无理取闹。
第一类顾客，当他们积极的期望得不到满足，或者是他们不希望看到的结果出现时，他们就会感到不
满。
第二类顾客，他们向你提出你根本达不到的期望，或者是与他们自己的行为表现不相配的一些期望。
    当这些愿望得到满足——或者没有满足，情况常常是这样：由此产生冲突时，不满意或无理取闹的
顾客会采取一系列行动，使我们不知如何应付。
有人好斗、骂人、撒谎、得寸进尺；有人说脏话、哭哭啼啼、缺乏耐心；还有人浪费你的时间、摆出
一副屈尊降贵的姿态、喋喋不休等等。
    大多数麻烦顾客给人的第一印象是不可理喻。
不过，随着本书探讨的深入，你会发现，顾客做出某些不可理喻和不恰当的行为并不完全是因为他们
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蛮不讲理。
作为服务人员。
我们看到顾客举止不当，往往是因为他们在某些方面感到不满。
    你看，大多数麻烦顾客与我们没什么两样。
他们不是从地狱来的魔鬼，也不是故意来找茬儿，可能他们平时举止优雅，而你恰好看到了他们最糟
糕的一面。
难道你从没做过后悔的事，从没说过后悔的话吗?究竟谁才是麻烦顾客呢?下次，当你经历了倒霉的一
天后，回到家看看镜子里的自己便知道了，此时的你也成了麻烦顾客。
这些顾客究竟在想什么呢?可能他们只是觉得自己是受害者，而非故意针对你。
    可是为什么麻烦顾客会对我们产生如此巨大的影响呢?对于新人而言，销售和客户服务是一个充满挑
战的职业。
在一个普通商店，如果你一天工作8小时，那么每年你就要同20000～50000个顾客打交道；如果你是办
公室接待处的人员，每天你会同100个人接触；如果你是一个专业销售代表，或许你正同一位重要客户
打交道，也许能为公司挣得几百万美元。
如此庞大的数字对任何人而言都是巨大的挑战，因此不难理解，如果有人故意突然给你施压，那么将
超出你能承受的限度，从而对你产生巨大影响。
    心理作用也有巨大影响力。
我们的行为和情绪往往取决于我们关注什么。
在我们的一生中，如果把注意力集中到那些积极的事情上，那么我们就会快乐；反之则会感到不快。
当然这是简化了的说法，然而却是千真万确的。
不幸的是，如果让人们选择是把注意力集中到积极的事情还是消极的事情上，人们往往会倾向于选择
后者。
我们总是格外关注例外的事情，而对符合常规的事情熟视无睹。
    如果你不相信我，不妨做这样一个试验。
选择一天晚上抓住一个人——朋友或爱人均可——让他举出那天遇到的5件反常的、消极的、应该能
做得更好的事情。
不到一两分钟，他就列出来了，而且很可能多于5项。
然后，再让他列出那天遇到的5件正常的、积极的、愉快的事情。
你会发现这次他所需要的时间长得多，或许第二项任务根本就无法完成。
    新闻媒体早已对人类的这一癖性了如指掌，而且多年来一直加以利用。
大叠大叠的报纸曾试图报道“好消息”，却发现好的新闻很快就被人们遗忘，这就是人类的天性。
这一点也不令人惊讶，因为只有让人们感到痛苦的坏消息才会被牢牢地记住。
    这是否说明人性恶的一面呢?我并不这样认为。
出于某些原因，坏事件更让我们印象深刻。
可是为什么呢?为什么麻烦顾客同样令人们难忘?为什么当我们面对他们时会焦虑不安?为什么会使我们
感到巨大的压力?    答案就是经验，也就是说缺乏经验就会害怕麻烦顾客。
大多数人从不需要、也从没机会学习如何妥善地应对麻烦顾客。
不妨想一想，在你的成长过程中，父母是否花费了大量时间教你如何与人分享、尊重别人、爱人和关
心人?在学校，老师是否竭尽全力教育你要有团队合作精神和责任感?在工作中，老板是否不厌其烦地
告诉你要面带微笑?大多数情况下，只有当我们需要时，才会去学习如何积极应对，妥善处理各种情况
。
    我们在不断失败、不断尝试中学习如何解决冲突，所以，在学习过程中，屡试屡败在所难免。
有人已经学会反击、逃避或者怒目相向，有人狂呼高喊或进行反驳。
实际上，我们当中的大多数人从来都没有真正学会以积极的态度解决冲突的方法。
我们缺乏的是以积极的态度来应对麻烦顾客的实际经验。
    同样，我们不习惯从一个低人一等的角度去与人谈判——除非在球场上你总被人欺负。
麻烦顾客和恃强凌弱者一样，他们脑海中的想法与我们完全不同。
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他们的目标往往是“赢”——既要在精神上打败你，又要在物质上有所收获。
而我们的目标是使顾客满意，因此当麻烦顾客提出不合情理的要求，而我们却要竭尽所能使他们满意
时，我们就会觉得像吃药一样难受。
    与麻烦顾客争斗，你是不会赢的——这根本就是不可能的，当然你也肯定不想输。
幸运的是，在绝大多数情况下，我们往往也能够战胜麻烦顾客——也就是说把问题解决得令双方都满
意。
这个答案可能比你想像的要简单得多，不过要提醒你，尽管原理十分简单，但操作起来并不那么容易
。
你需要调整自己的情绪，加强积极的倾听技能，培养自己主动积极地与他们周旋的语言本领。
    在《搞掂麻烦顾客》这本书中，我会介绍一些应对尴尬局面或麻烦顾客的已经经过实践检验行之有
效的方法。
不过在我切入正题之前，我想也许有必要先明确一下本书的独到之处。
我们的战略与很多其他已经开发出来的解决冲突的战略不同，我们认为解决冲突的依据不单单是个人
性格的问题。
在其他书籍与计划当中提及的很多技巧注重与你发生争执的顾客所表现出来的各种不同的行为方式，
并且针对每种行为方式提供解决办法。
根据性格特征把顾客分成几类，每一类都取个名字并提供一套战略。
    当然，毫无疑问，性格在冲突中扮演着重要的角色。
因此，精确把握人们的个性特征是至关重要的。
在“环境”冲突中，了解对方个性显得尤为重要(比如同事之间的冲突)，可是我觉得在其他的环境中
，比如在顾客与营业员打交道时，还有很多因素需要我们关注，性格只是其中之一。
此外，当与顾客争得面红耳赤时，几乎无人能飞快地根据对方的行为判断个性类型，再按其类型恰到
好处地采取措施。
    尽管本书的目标在于帮助你更好地应付尴尬局面与麻烦顾客，然而书中的原则、技巧与忠告等同样
适用于其他场合。
尽管我主要针对从事销售和其他要与顾客打交道的职业(我称之为“服务人员”)，可是书中提到的交
流技巧不仅可以用于解决冲突，也同样适用于其他场合。
本书着重阐述六大步骤，只要运用得当，就能帮助你解决大多数艰难困境。
而每一步骤中所涉及的技巧也同样能解决家庭、朋友和生意伙伴中出现的问题。
    对于某些无法用6个步骤解决的特殊情况，本书也提出了解决方案，不过我想你会发现那样的情况和
顾客很少见。
    最后，请记住，只有不断地、积极地实践及演练各种技巧，这些技巧才能生效。
此外，你还要认真地、诚实地审视自己，发现自己的性格缺陷，尽量避免冲突。
我可以向你保证，书中的原理都是有效的，而它们的效果如何则取决于你要改变自己解决冲突的方法
的决心与毅力。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<搞掂麻烦顾客>>

内容概要

《搞掂麻烦顾客:企业生存手册》主要内容包括：尖刻吝啬的魔鬼上司，挑头剔脚的难缠顾客，令人头
疼的问题员工，压抑、冷漠、倾轧、窥度⋯⋯职场就像一个泛着霉晦腐臭、光怪陆离、无丑不有的垃
圾桶，不管你是经理还是雇员，总会麻烦一大堆，问题穿成串，恼人的情绪像嘤嘤嗡嗡的苍蝇没头没
脑地缠着你，弄得人筋疲力尽、垂头丧气。
不过现在有救了――你以为遇见了最恐怖的魔鬼上司？
那好我们教你战胜他的制胜法宝；你以为碰到了最棘手的麻烦客户？
那我们就教你搞掂他的独传秘计；你以为赶上了最糟糕的问题员工，就让我们为你传授捋顺他的特效
方略。
 
跟着我们走，整蛊专家教你“职场整蛊”，洗脱晦气，轻松胜出！
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作者简介
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书籍目录

引言浴火重生／1 第1篇 通往地狱的路并非荆棘丛生 第一章 顾客及顾客的期望／3 第二章 自我反省：
给自己打预防针／22 第三章 销售人员的使命／33 第四章 控制自己的情绪／56 第2篇 叩开地狱之门 第
五章 应对麻烦顾客六步骤(LESTER)／71 第六章 倾听顾客的心声／75 第七章 附议／93 第八章 与顾客产
生共鸣／101 第九章 向顾客表示感谢／107 第十章 备选方案评估／112 第十一章 达成双赢结果――对场
面做出反应／123 第3篇 真相大白 第十二章 无理的顾客／133 结语 不要让对方看出你紧张／155 关于作
者／157 整蛊派送 搞掂魔鬼上司／161 搞掂问题员工／175
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章节摘录
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后记

好了，要说的都说完了。
我们已经讨论了大多数麻烦顾客，甚至还提到了如何才能避免让自己成为其中的一分子。
我们谈到当顾客感到不满时，如何运用LESTER方法使他们成为自己的忠实客户；我们谈到行为不合理
的顾客有哪几类，以及对付每一类的技巧。
当然，我们不可能涉及麻烦顾客的方方面面，但让我们直面现实——奇怪的人无所不在。
即使我们知识丰富，准备充分，在整个职业生涯中，也难免会感到惊讶，因为总有人会做出新的、创
造性的举动来给我们惹麻烦。
    客户服务的对象是人，生活中我们不时地与人打交道。
成功和失败往往只在于交际能力的强弱。
与顾客打交道，这个职业的妙处就在于让我们有机会每天磨炼与人交流的技能。
我们学习如何与他人建立人际关系，如何让别人对他们自己满意，如何与顾客、对手和上司在工作中
和睦相处。
我们明白了一个人会对其他人的生活造成多大的影响。
    有效地解决不快和冲突既是一种交往技巧，又是一种生活方式的选择。
面对冲突，你只有3种选择：尽量解决、试图战胜、尽快逃避。
本书致力于第一种方法。
在前几章中，我曾问过这样一个问题：“什么才是最重要的——结束战争还是赢得战争?”这个问题很
重要，请坦率地回答，说出你的真心话，因为不同的选择所需要的技能大相径庭。
    我可以向你保证，学会解决冲突的方法将使你终生受益。
当你把这些技巧运用自如时，你就赢得了别人的尊重、信任和信心。
没有人会说：“天哪，我讨厌那个人，因为他总能平息冲突。
”我相信，如果你能静下心来把书读完，你一定愿意试一试书中提到的这些技巧。
而如果你尝试了，就会发现生活中难以应付的局面越来越少。
当少数你确实感到难以应付的局面出现时，请记住歌舞杂技时代留下的一句名言：不要让对方看出你
紧张。
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编辑推荐

尖刻吝啬的魔鬼上司，挑头剔脚的难缠顾客，令人头疼的问题员工，压抑、冷漠、倾轧、窥度⋯⋯职
场就像一个泛着霉晦腐臭、光怪陆离、无丑不有的垃圾桶，不管你是经理还是雇员，总会麻烦一大堆
，问题穿成串，恼人的情绪像嘤嘤嗡嗡的苍蝇没头没脑的缠着你，弄得人筋疲力尽、垂头丧气。
不过现在有救了——你以为遇见了最恐怖的魔鬼上司?那好，我们教你战胜他的制胜法宝；你以为碰到
了最棘手的麻烦客户?那我们就教你搞掂他的独传秘计；你以为赶上了最糟糕的问题员工，就让我们为
你传授捋顺他的特效方略。
    跟着我们走，整蛊专家教你“职场整蛊”，洗脱晦气，轻松胜出!
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