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内容概要

“帮助客户解决问题，满足客户的效果需求”是本书的主线。
全书紧紧围绕这一主线，以客户消费前、中、后不同阶段的不同需求为顺序，结合企业与客户正反两
方面大量鲜活的现场案例，从对比、分析与点评客户与企业的理念与言行人手，颠覆性地构建并阐述
了营销以及客户服务理念的商业理论体系。

　
本书必将为决策者提供一个崭新的战略性思维体系，为营销以及客户服务系统的各级专业人士提供行
动指南，为职能管理部门制订与修订各种制度提供全新的商业理念。
同时，本书对构建服务型政府也会有一定的参考价值。
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作者简介

彭龙，清华大学、北京大学总裁班特邀讲师、中国讲师评价联盟评审专家、时代光华特约高级讲师、
东湖企业培训论坛总策划。

从2002年开始，先后创立武汉莱德企业管理咨询有限公司以及北京莱德润德企业管理咨询有限公司。
有l0年为各类企事业单位授课的经验。

2010年7月，由新华出版社出版的《高绩效人士的十个共识》一书，5个月内实现重印。
发表过数十篇文章与论文，有关论文获得过国家级奖励。
热心于公益性事业，并为大学生、企业以及社会提供过数十场公益类讲座。

作者本人提供过专题内训与外训的企业数以千计。
其中，中石油宁夏石化公司9个月内就引入了员工职业化素质(分为高、中、初级版)内训课程20场。
北京矿冶研究总院、北京时代集团、中航工业航宇、湖北省福利彩票发行中心、中石油宁夏销售公司
、武汉城投集团等数百家企事业单位已经引入了《员工职场素质》、
《客户不要解释要效果》等课程的专题内训。

公司专注于员工职业化素质领域课程的研发与培训。
公司2009年被评为中国讲师评价主任单位(《培训》杂志、中国培训机构联盟评定)，2008年被评为中
国品牌培训机构(《培训》杂志评选)；2007年被评为中国十佳管理咨询公司(《中国经营报》、搜狐网
等评选)。
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书籍目录

第一章　客户需要效果而非产品与服务
　产品与服务都是为客户需要的效果服务的
　企业是客户“效果”的满足者，而不是产品与服务的供应商
　没有满足客户效果的产品与服务等于零
　客户需要买点而非卖点
第二章　客户的效果思维决定商家的对与错
　客户的判断是依据感觉作出的
　商家的诚信由客户说了算
　客户说你错了你就是错了，对了也是错了
第三章　买卖过程中客户的四种效果需求
　使用价值：客户需要产品与服务带来的功效与利益
　心理价值：客户需要开开心心地享受整个消费过程
　附加价值：客户需要商家给予更多的回报
　人本价值：客户需要商家提供超越合同的个性化服务
第四章　商业沟通中客户的四种效果思维
　⋯⋯
第五章　售后过程中客户的效果需求
第六章　投诉过程中客户的效果需求
第七章　用心服务就会超载客户的效果需求
参考书目
后记
附录
莱德：专注于系统提升员工职业化素质
作者提供过专题内训的客户名单
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章节摘录

　　我们曾常说一句话：&ldquo;顾客就是上帝。
&rdquo;这种感觉我在日本体验到一次。
那是2009年我随北京女青年会前往日本交流与旅游。
由于是单位独立组团，所以我们对旅行社提出特殊要求，那就是：我们绝对是纯玩团，在游览的过程
中不安排任何购物活动。
为此会里专门派人与旅行社协商，最终一切行程、活动都按我们的要求制定了。
　　就这样我们在日本的旅游，除去半天是与日本女青年会开展交流活动外，其他日程还真都是游览
名胜古迹、风景胜地。
一天的程序就是：吃、住、玩。
　　等到行程即将结束时，这一团的人忽然感到：明天就要回国了，可也不能空着手回去，怎么也得
带点土特产给子女及亲朋好友呀！
看来纯玩团也有一定缺点。
于是，大家纷纷恳求日本的导游，希望第二天有半天时间让我们去购物。
导游听了十分为难地说：&ldquo;行程是你们定好的，我不能随意更改，否则我就违规了，是要受处罚
的。
而且，明天我们11点就得去往机场，而明天正好是星期六，我们这里休息日商店开得很晚，一般10点
至11点才开门，我们时间也来不及呀！
&rdquo;可是大家一再请求他想想办法。
看到大家十分焦急，导游反过来安慰我们说：&ldquo;你们先别急，踏踏实实品尝日式火锅晚餐。
我尽力去想办法，使你们这次旅游得以圆满结束。
&rdquo;　　导游没顾上吃饭就匆匆离去，这时我们反而感到不好意思。
因为行程是我们特意要求的，现在我们又反悔，给人家造成很大困难，也不能让人受罚呀！
大家都说：&ldquo;能成就成，不成也别难为人家。
&rdquo;晚餐快结束时导游回来了，给我们带来了好消息！
他说：&ldquo;与公司说明情况后，公司立刻与一家综合性免税店取得联系，那里的头儿立刻决定提前
开门接待我们。
&rdquo;他又说：&ldquo;行程一点也不能少，这也是我们的信誉问题，希望大家配合。
明天早点起，6：30就去往行程中的景点&mdash;&mdash;天守阁，8：30离开那里，9：00准时让你们到
免税店购物。
&rdquo;听到这样的安排我们好感动！
人家把我们这过分的要求处理得如此圆满，也真是费了一番工夫。
主要是把我们当成上帝，让我们不留遗憾地离开这里，也为他们公司赢得了信誉。
　　第二天9：00整，我们的旅行车顺利地停在了免税店门口，这时我才真正体会到顾客是上帝的感觉
。
店门早已敞开，店门两边站了两排服务员，满面笑容地迎接我们。
我们往里走时听到的是纯正的汉语：&ldquo;欢迎！
欢迎！
&rdquo;我都有点吃惊，心想这里的服务员汉语水平真高。
这时导游向我们介绍道：&ldquo;你们踏实在此购物吧，今天所有的服务员都是临时聘来的中国留学生
，在语言交流、商品咨询上不会有困难。
楼下是日用百货、化妆品、工艺礼品，楼上是家用电器。
你们的需求大部分都能满足，你们就尽情选购吧！
&rdquo;我当时就想：&ldquo;为了我们这20来人的购物团，竞连夜聘请留学生来为我们服务，做事的
确是很认真的。
&rdquo;　　&hellip;&hellip;
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媒体关注与评论

　　&ldquo;企业是客户&lsquo;效果&rsquo;的满足者。
而不是产品和服务的供应商&rdquo;&hellip;&hellip;&ldquo;商家的诚信不是由商家自己决定的，而是由
客户说了算&rdquo;&hellip;&hellip;这些理论对企业家都有着非常、非常重要的战略意义。
往小里说。
它可以改变企业家的管理与经营理念，往大里说，关键的时候有可能挽救企业于危机而不倒。
　　&mdash;&mdash;中国兵器工业集团公司副总经理（温刚博士）　　　　书中绝大多数案例都是作
者在服务客户的过程中一点点收集起来的&hellip;&hellip;这就让这本书具有了更强的可读性与更加实用
的商业价值。
这本书的目的。
就是要让买卖双方真真正正地、开开心心地实现双赢。
　　&mdash;&mdash;清华大学教授、民进中央常委、第十一届全国政协委员（蔡继明）　　　　商业
也需要有一种精神，这种精神不光是以道德为底线、以法律为基础的，更重要的是企业要有一个正确
、先进的客户导向的商业理念作指引&hellip;&hellip;彭龙先生的这本书就为企业商业理念的革命，提供
了翔实的理论基础以及可以落地实施的解决方案。
　　&mdash;&mdash;中国著名演讲家（彭清一教授）
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编辑推荐

　　颠覆老板及职能部门管理者的商业理念　　激发营销以及客服人员斗志的行动方案　　中国兵器
工业集团公司副总经理温刚博士、清华大学教授、民进中央常委、第十一届全国政协委员蔡继明、中
国著名演讲家彭清一教授联袂推荐。
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