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内容概要：

难缠的顾客——不讲理、讨厌、苛求和近乎难以忍受的顾客——似乎经常困扰着许多软件公司。当一个软件公司的员工抱怨遇到一
个难缠的顾客时，其实关键在于反省自己而非顾客，这种负面消极的反应，制造麻烦的正是自己受压抑的恐惧。为什么这个顾客如
此难缠？一旦...

正文：

难缠的顾客——不讲理、讨厌、苛求和近乎难以忍受的顾客——似乎经常困扰着许多软件公司。 

当一个软件公司的员工抱怨遇到一个难缠的顾客时，其实关键在于反省自己而非顾客，这种负面消极的反应，制造麻烦的正是自己
受压抑的恐惧。“为什么这个顾客如此难缠？”一旦确定了这些恐惧，处理它们就比较容易了。 

 

软件公司在处理难缠的顾客时，切忌用你自己的——或你公司的——所谓的正确观点来说服他们，这样可能使矛盾激化。而要试着
体会他们的心情，表现出与顾客心情相关的表情——例如，同情、体贴、受挫等等。关键是要避免试图向顾客证明他是错误的，而
要让他产生一系列好感，使他认同你即将处理问题的方式。从顾客的角度看，公司的状况是无关紧要的，重要的是解决他的实际问
题。要消除你对顾客的任何反感情绪，尽可能使自己从难缠的顾客身上找到你喜欢的优点。你找到优点的越多，你解决问题的可能
性越大。 

难缠的顾客与不讲理的顾客并不完全是同义词。一方面，顾客很少从一开始就是难缠的。他们之所以变得难缠，是因为他们的确遇
到了困难，是因为他们在追求愉快心情的过程中频频受挫，从而情绪变坏。 

无论你如何理解和同情，无论你如何尝试克服顾客的困难，总有少数的顾客向你和你的公司蛮横无理地提出他们的要求。这些顾
客，要么是他们的期望超出了你可以解决的范围，要么纯粹是想敲诈你的公司。 

在处理有真正困难的顾客和那些别有用心、故意找麻烦的顾客时，软件公司首先需要加以识别，其次需要不同的技巧。那些真正有
困难的顾客通常无法解决他们自己的困难，因而表现出难缠，他们会变得易怒、急躁、表面上很不讲理。 

那些故意找麻烦的顾客通常比较理性，往往经过精心设计，将过分的要求强加于软件公司。他们的逻辑通常如下： 

“你们的服务令我失望，所以现在你欠我许多。”，“我将向你公司索赔我因此造成的生意损失。”，“我你们公司的软件给我造
成了很多的订单损失。因此我要求补偿。” 

大多数软件公司通过多余的规章和政策来定义和限定他们的界限，使得软件公司感到自己在满足顾客过分要求时缺乏必要的机动
性。一旦政策制定出来，那么即使它不太合理或不太适用，员工也不得不严格地遵守，从而不可避免地导致劣质的顾客服务和疏远
顾客。 
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