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前言

　　透析工业品企业间的竞争，我们认为在其产业链条上已经逐渐形成了一种行业标准。
一流的企业做标准；二流的企业做品牌和文化；三流的企业做解决方案；四流的企业做产品差异化；
五流的企业做同质化产品，打价格战。
请问，您的企业处在哪一个层次？
停留在哪个发展阶段？
是在养尊处优的一流高层，还是依然徘徊在五流低谷？
要我说：在一流的您也别得意，在低谷的您也别忧心，因为只有将胜利保持下去才能笑到最后。
处在一流高层的您不想继续保持优胜者的姿态吗？
陷入五流低谷的您不想奋勇向前做行业的龙头吗？
那么少安毋躁，你们制胜的法宝就是：从服务做起，用独特的思维和视角使服务差异化、个性化、标
准化、创新化、另类化，让对手搞不清您的战略战术，让客户觉得您是值得信赖的最佳合作伙伴和朋
友，您的服务是专门为他定制的。
如果让客户感觉到“我们的存在是为了您的存在”，客户的需要得到了很好的满足，那么，您在“软
件”上就先胜了一筹。
同时“硬件”功夫也要跟上，切实做到服务真诚、到位、永恒、实用，让客户享受贴心、实用的感觉
。
为客户节省资本，创造价值。
　　本书中，编者将与各位同仁共同探讨和学习怎样使工业品服务至善至美，在商业竞争中发挥主力
军的作用，把工业品服务的闪光点尽情地展现出来。
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内容概要

　　冲击市场必不可缺的主力军、变待定为肯定——减少客户不确定的购买因素、常回来看看——增
加客户重复购买的频率、向流失说“不”——降低客户的流失率、共赢天下，同乐五洲——增加满意
度和忠诚度、网罗天下——扩大正面传播效应、服务理念铭记在心、感同身受——卖产品更卖服务和
感觉、摒弃杂念——交易终结，服务才开始等等。
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章节摘录

　　二、留住客户的重要法则　　我们虔诚地希望客户是我们永远的客户，一颗为客户服务终身的心
从来都不曾改变过，心诚则一定灵吗？
恐怕未必！
服务客户，为客户创造价值，心是一定要诚的，但这还远远不够，必须要拿出实际的行动和举措，让
客户感受到我们的真诚和友好。
　　法则一：时刻留意客户的动向。
我们需要建立一个有效的信息系统来关注客户的动向，什么时候离开的？
遇到了什么问题？
对我们的看法和意见？
我们要做的就是清楚地知道客户的问题是什么和导致这种问题发生的原因。
我们可以通过研究一流公司留住客户的技巧，以此为鉴设立服务基准；打电话给客户征询他们的意见
，改善服务；等等。
已经离开的客户能告诉你其中的原因，他们能为你提供一个独特的看待经营隋况的角度。
　　法则二：树立切实可行的服务目标。
不能被一块石头绊倒两次说的就是这个道理，一个客户因为某一个问题离开了不能让其他的客户因为
同样的问题而再次离开。
当第一个客户离开的时候，你就应该警觉起来，不能让悲剧再次重演，建立制定一个切实可行的服务
目标不失为一种良策，尽量使目标量化，越具体越好，使之在我们能力控制的范围之内。
要使目标被公司的每一个员工所熟知，也要褒奖表现出色的员工。
　　法则三：服务瑕疵，有效更正。
您是否因为关键部件或设备交货太迟而遭到客户的抱怨甚至导致客户恼羞成怒？
其实这种情况是大家都不愿看到的，但如果服务一旦出了问题就要实施有效的更正策略。
道歉承认错误必不可少，感同身受地去为客户着想，迅速处理并解决问题，设法补偿客户的损失，这
样及时补救策略会让客户心理平衡一些，最重要的是使客户的经济损失最小化。
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编辑推荐

　　《工业品营销服务全攻略》是工业品营销第一品牌，客户服务满意度决定企业明天的利润增长度
。
世界上最伟大的销售员乔·吉拉德成功背后的秘密在于“为客户提供更多的服务”。
　　你明天的成功也许就在于“比你的竞争对手多给客户一些实质性的服务”。
　　官方数据显示，所有世界上知名的企业都会很在意它的客户服务，原因就在于“优质的服务会给
企业赢得更多的客户”。
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