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前言

这是我的第一本书。
一本教你如何赚钱的书。
在汽车业打拼了18年，风风雨雨一路走来.确实积累了一些经验，也有许多想法想要跟各位分享。
于是在众多好友的鼓励下，动了写这本书的念头。
我出生在一个平凡的家庭,成长时期经历了家中经济的起伏。
身为长子，我必须与家人一同扛起经济的负债，于是在台北工专机械科毕业后，我便选择了就业。
现在回想起那段艰苦奋斗、追逐梦想的青年时光，內心仍充满了感激。
多少年后。
中兴汽车的肖伟董事长用这样几个字来评价我：“不屈不挠，不成功绝不罢休。
”我想这种性格大概从那时起就已经是根深蒂固的了。
我喜欢尝试新鲜的事物，不喜欢做反复又没有技术含量的事。
即使在台湾那种高压力的生存环境下。
我依然积极报名参加全台湾省的民歌比赛。
还去电视台充当过临时演员。
我的个性促使我不断地渴望创新，但是年轻的我经常把胡思乱想当做是创新，分不清两者的界限。
还好我跟随前辈的脚步学习数年.拥有了一段相对充足的时间来实践我的创新理论，让当初的“胡思乱
想”渐漸成为了可行的方案。
而与此同时，我依旧保持着读书、学习的习惯.直到今日也未曾改变。
纵现我的职业生涯，从生产线的焊装车工、生产工厂副工程师，到服务部训练讲师，再到物流组主管
。
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内容概要

危机来袭，更要争取顾客！
苏老师带你从认识顾客开始，应对顾客抱怨，提升顾客满意度，超越顾客期望，最终找回顾客！
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作者简介

苏桔良，中国台湾省台北市人，毕业于台北科技大学车辆工程研究所，硕士。

    超过18年的汽车服务及销售经验，先后任职于中国台湾“中华”三菱汽车，东南汽车，随后担任河
北中兴汽车销售副总经理。
在中国台湾“中华”三菱任职期间，曾与其团队在中国台湾创下了连续五年打败世界汽车巨人丰田的
记录。

    目前主攻专业咨询服务，同时兼任新加坡Alpine Global Company驻中国商务发展总顾问、传智传播
集团副总经理以及屈阁华刚企业管理咨询有限公司副总裁。

　  专题著作有《数字神经系统的重点整理》、《台湾汽车产业供应链配销管理之实证研究》等。

    曾为以下优秀公司提供服务：
    正新轮胎、安泰人寿、波导电子、复旦大学EMBA班、南京理工大学EMBA班、中国人民财产保险公
司、宝钢集团宝井钢材、东南汽车、中兴汽车、奇瑞微型车、东风汽车、江淮汽车、东莞绿洲鞋业及
上海中韩晨光制笔集团等。
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书籍目录

第一步　赚钱从改变观念开始    　一、企业制胜的7个关键　二、把握顾客心理：从理性到感动第二步
　明确目标：认识是满意的基础    　一、服务业最重要的两件事　二、我的顾客为什么走掉　三、顾
客喜欢什么样的人　四、跟着“感觉”走第三步　争取满意：积极应对顾客抱怨    　一、体谅抱怨顾
客的情感反应　二、应对范例：处理专程抱怨的顾客　三、如何在短时间内解决顾客的抱怨问题　四
、处理顾客抱怨问题的原则归纳　五、再次举例：“感性”与“理性”顾客的不同应对方法第四步　
保障满意：创造优质服务    　一、服务决定你的利润　二、培养你的“感觉服务”意识　三、就是它
！
你的优势服务第五步　升级满意：超越顾客期望    　一、明确迎合顾客需求的两个目标　二、把握顾
客心中的基本期望　三、满意之上，超越顾客期望
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章节摘录

插图：奇怪的是公司同事经常看到他对着机器设备自言自语，仿佛能跟机器设备沟通似的。
大家都以为他生病了或者太寂寞了，于是有人劝他：“退休吧！
回去抱孙子吧！
”不过他总说：“我还行，这些设备还需要我保护。
您看我跟他们说话其实是一种关心与沟通，设备也有复杂的问题，你必须透过望、闻、问、切去找到
解决的方案，不然任何的维修或保养的工作都只是浪费时间，甚至会损坏设备。
您想学吗？
我教您！
”各位都知道，当然不会有人理会老陈的想法，只是把他当做一个寂寞的老人罢了。
过了没多久公司因为经济不景气效益不彰而决定裁员，年过六旬的老陈当然也在名单之内。
其实老陈是舍不得离开这些设备的，但是没办法还是要走。
离开后他与朋友成立了一家维修设备咨询公司，做起了设备咨询的工作。
由于在业内确实有大量设备需要接受专项管理和保养维修，老陈的技术获得了许多公司的青睐。
半年后的一天，老陈以前公司的某一个设备出现了问题，停工一周了，一直维修不好，严重影响产能
，因为那是专用产品的生产设备，一般机器替代不了。
就在这个时候，年轻的维修工小王想到以前的老陈会跟这部设备讲话，于是请老板打电话给老陈。
老陈一接到老板的电话就问：“是不是某某设备坏了？
”老板非常惊讶：“太神了！
您怎么会知道厂老陈说：“您一定派那个小王在保养对不对，他不行的。
”此时老板说：“我知道，所以才请您回来！
”老陈顿了顿说：“目前我们的收费是很贵的！
”
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媒体关注与评论

顾客满意度是一个企业能够永续经营的基础。
企业如何把顾客找回来，进而把顾客留下来，是一门深邃的哲学，我们都应虔心拜读。
　　——台北科技大学车辆工程研究所教授  刘兴华这绝对不是一本介绍成功学的书。
不过你可以从中学到许多方法论.汽保行业的珍贵智慧，以及一种勤奋，努力的人生态度。
　　——中国汽保协会会长  张忠晔把顾客找回来，在经济海啸席卷全球的今天，还有什么比这更吸
引入的话题？
还有什么比这更实际的解决方法？
还有什么比这更有效的灵丹妙药？
精彩的实战案例，敏锐的观察视角，风趣的语言风格，使读者在会心一笑的同时领悟企业的制胜之道
。
　　——金奔腾汽车科技有限公司董事长  宋有
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