
第一图书网, tushu007.com
<<如何永远赢得顾客>>

图书基本信息

书名：<<如何永远赢得顾客>>

13位ISBN编号：9787806529867

10位ISBN编号：7806529861

出版时间：2010-5

出版时间：南方日报

作者：杜云生

页数：158

字数：250000

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<如何永远赢得顾客>>

前言

很庆幸，我能为杜老师的新书——《如何永远赢得顾客》写推荐序。
很早之前，我就阅读过杜老师的许多作品，也上了不少杜老师的课程，从中受益匪浅。
特别是杜老师的“如何永远赢得顾客”这个课程给了我工作上很多的帮助，在此我要再次感谢杜老师
。
在众人的殷殷期盼下，杜老师终将他的“如何永远赢得顾客”这个课程中的精华浓缩成书出版。
这本《如何永远赢得顾客》是因应新营销环境的发展而诞生的。
我们现在所处的市场环境已发生了本质的变化，不再是一个以产品为导向的市场，而是一个以顾客为
中心，用服务制胜未来的服务市场。
顾客希望产品质量更高、价格更低，可是企业如果一再降低价格，就没有利润。
面对这样的困惑，企业应该怎么寻找平衡点呢？
是继续打价格战，还是寻找新的突破口？
如何在关键的时刻，做对的事情，让顾客对你感到十分满意呢？
应该有什么样的信念，才能让你一如既往地服务好顾客？
⋯⋯所有这些问题，杜老师将在本书中一一为你解答，并帮你找到突破的关键点。
本书用通俗易懂的语言为你呈现一个个发人深省的服务案例，并结合作者多年的研究加以点评和总结
，提出相应的服务理念和技巧，让你不知不觉中领悟到服务的真谛。
本书将助你赢得顾客的购买和忠诚，有效地提升企业经营绩效。
希望这本给过我莫大帮助的书，同样能给你带去福音。
《和谐颂》音乐创作人于艾平2010年元月
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内容概要

为什么你总是在源源不断地开发新顾客，而竞争对手的平均年收入却在不停地增长？
    为什么你的顾客总是跟你做一次生意就不再回头了。
而竞争对手的市场占有率却一年比一年高？
    为什么你永远要用最大的成本去开发顾客，而且还要不停地开发，企业才能维持一点点生存的利润
空间？
    本书带你从认识顾客开始。
应对顾客抱怨，了解顾客不满意的黄金定律，提升顾客满意度，超越顾客期望，运用服务的关键时刻
和信念，最终赢得顾客的购买和忠诚，最终占据市场绝对优势！
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杜云生，亚洲创富教育第一任导师，最实战的销售培训权威，杜云生创富教育机构创办人，财富网创
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顾客的期望第五章  顾客服务的十大信念第六章　服务顾客的十个关键时刻第七章　建立以客为尊的
服务系统第八章　一流企业的服务信条
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章节摘录

插图：你的钱从哪里来我们每天都要跟钱打交道，但你知道你的钱是从哪里来的吗？
每当在课堂上，学员们迫切地要求我教他们如何赚大钱的方法时，我就会问他们：你们的钱是从哪里
来的？
为什么我要问他们这个问题呢？
因为他们只有先弄懂了这个问题，才能掌握赚大钱的方法，才会找到赚钱的源泉。
学员们的回答让我很吃惊，答案也是五花八门，但没有几个人是回答正确的。
他们有的说，钱是从银行那儿来的；有人说，钱是从老板那儿来的；也有人说，钱是从经销商那儿来
的⋯⋯当时，听到这样的答案，我真的有几分遗憾，这一群天天在服务顾客的人，竟然没有几个知道
他们的钱真正是从哪里来的。
我想，我讲到这里，你应该猜到钱是从哪里来的了吧？
对了，钱就是从顾客那里来的，很多人对此不太理解，其实这个道理很简单。
我们就以银行为例，如果你还坚持你的钱是从银行来的，那你再仔细想想，银行的钱又是从哪里来的
。
银行的钱不也是客户存进去的吗？
如果没有客户去存钱，银行怎么会有钱贷出去，又怎么能赚到钱呢？
再说企业吧，企业的钱同样也是从顾客那儿来的。
我们可以设想一下，一个企业如果只有董事长、总经理、高层管理人员、中层管理人员和员工等，但
就是没有顾客，那么，这样的企业会赚到钱吗？
当然不会，很可能股东投人的钱也很快就会被花光光了。
现在你对钱从顾客那里来的这个答案应该心中有数了吧。
但你知道为什么顾客愿意把钱掏给企业吗？
这是因为企业有好的员工，而好的员工能提供好的产品和服务。
而如何调动员工的积极性，让员工充满热情地去服务好客户们，这就需要企业中的管理者们能聘用好
的员工，并把他们开发和激励好。
但如果管理者缺乏领导能力和艺术，就会影响到企业对员工的吸引、保留和激励。
由此可见，服务好客户才是企业赢利的关键所在。
这也是本书讲述的重点，服务好顾客就可以创造源源不断的利润。
任何一个想要赚到大钱的人，就要从这一秒钟开始知道如何去服务好顾客，如何永远赢得顾客的青睐
。
记住：赢得了顾客，就获得了财富。
没有顾客的企业，就没有存在的可能，更别谈什么利润了。
接下来，我们就此问题进行分析和探讨。
一个企业最重要的任务只有两件事我们已经了解到钱从哪里来的，这就等于找到了赚钱的源泉。
那么，如果企业要想赢利，就要怎么样呢？
就要拥有顾客，对不对？
颗客是企业产品销售的市场。
是企业赖以生存和发展的“衣食父母”。
而在今天的市场经济大潮中，谁赢得顾客，谁就赢得市场，谁的企业就能够有所发展。
所以本书将要告诉你企业经营的不二法门——如何永远赢得顾客。
世界级的管理大师彼得·德鲁克说，一个企业最重要的任务只有两件事，第一件事是创造顾客，而第
二件事是保留顾客。
任何一个企业，为了让其产品能好卖，都会做一系列的营销工作，如请推销员上门推销产品，制作网
页在互联网上宣传，举办经销商大会，在各种媒体上投放广告，派发宣传单⋯⋯企业所做的这一切工
作，都是为了达到同一个目的——创造顾客。
可是，一个企业除了会创造顾客还不够，还要会保留顾客。
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只有这样，企业才能真正赢利。
假设一家公司源源不断地开发大面积的市场和大量的客户，但是留不住顾客，顾客只要跟他们做一次
生意，就再也不会回头跟他们做生意了。
如果不能做回头生意，也就意味着这家公司要不断地开发新顾客。
试问一下，一个缺乏老顾客回头消费，要不断开发新顾客的公司能赚到大钱吗？
在这里，我可以肯定地告诉你，这样的公司是赚不到什么大钱的。
这是为什么呢？
因为它永远要用最大的成本去开发客户，而且要不停地开发，企业才能维持一点点生存的利润空间。
最终，企业会因为开发市场成本太高而不堪重负。
如果你既会开发客户，又会保留客户的话，那么你经营企业的成本将大大降低，同时还能获得高额的
回报。
接下来，我们就来分析其中的缘由。
如果一个老客户会回头来跟你做生意，这时你可能就不太需要花和当初一样的高额成本去开发这个顾
客了。
老客户回头来跟你做生意，你的获利空间就变得更广了。
所以大量地开发顾客并保留住老客户，才是企业最主要的任务。
只有顾客能持续和你做生意，你经营的企业才会更有累积性。
比方讲，现在你花了四年的时间去开发顾客，在第四年的时候，你开发的顾客仅跟第一年的一样多，
但是因为你前三年开发的顾客不断回头跟你做生意，所以你的业绩不断增加。
这个增长的比例有可能是300％，甚至是400％以上。
这个可观的利润增长率靠的不是你不断地去开发新顾客，而是老顾客的回头和重复消费。
所以，在创造顾客的同时，要努力保留老顾客。
而留住顾客的关键，就是服务。
在产品过度同质的今天，你想让顾客死心塌地、一如既往地选择你，服务好顾客才是制胜的关键。
而服务只有做到让顾客满意，才会让你的生意兴隆。
这是为什么呢？
下面，我就给大家做一个详细的分析。
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编辑推荐

《如何永远赢得顾客》：已让企业及个人业绩呈200％地持续增长，近千家企业选定的客户服务培训教
材。
让您领悟服务的真谛，助您赢得顾客的忠心，有效地提升企业利润。
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