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内容概要

结构体系化和执行标准化：提供一套系统的工业品营销管理体系：对企业所需要的工具表格等设计出
可执行的标准化步骤。
　　案例生动化：作者十几年销售生涯的亲身经历，十年的咨询和培训工作的心得体会，形成本书丰
富的“案例分享”和“实战总结”内容，加深理解。
　　使用实战化：分享工业品营销的观点、方法、工具和技巧，突出解决细节问题的方案和程序，是
企业管理层和一线销售人员可以直接使用的操作性指导书。
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作者简介

丁兴良，中国工业品实战营销创始人；国内大客户营销培训第一人；卡位战略营销理论的开创者；中
欧国际工商管理学院EMBA；工业品营销研究院首席顾问。
2005年荣登“中国人力资源精英榜”，《财智》杂志“杰出培训师”；2006年“中国十大企业剖训师
”；2007年第三届中国管理大会“杰出管理专家奖”；2008年，任中国市场学会常任理事；2009年专
著《营销突围策略》荣登当年“中国营销杰出著作榜”；2010年“全球营销类华人十强讲师”。
曾任多家世界500强企业营销经理和副总，产品销量多次全行业第一；18年知名企业实战营销高管经验
；15年研究工业品行业营销的专业背景；8年营销专业培训与咨询经历；曾任70多家企业咨询项目高级
顾问；1000多场的营销培训经验。
名副其实的实战派、实力派，教学实用派资深营销讲师。
长期担任清华大学、北京大学、复旦大学、上海交大等著名学府EMBA、MBA、总裁班特聘讲师。
擅长领域有工业品营销战略、团队组织管控、项目性营销、大客户营销、渠道营销、品牌战略等。
出版工业品营销专著50余本、营销光盘十余套。
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书籍目录

第一章  “可口可乐和推土机”的营销故事　一、透视雷销的本质　二、风靡全球的可口可乐营销模
式　三、JR企业失败的启示　四、可口可乐和推土机营销的差异第二章  了解工业品市场营销　一、工
业品市场概述　二、工业品营销的特点分析　三、国家行为到市场竞争时代　四、工业品营销系统第
三章　工业品市场战略营销第四章  工业品营销管理模式第五章  工业品营销组织第六章　工业品市场
策略第七章  工业品营销渠道开发第八章  工业品营销队伍建设与管理第九章  工业品营销的前景和发展
经典案例一经典案例二参考文献
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章节摘录

版权页：插图：（四）工业品服务营销服务营销是一种通过关注客户，进而提供服务，最终实现有利
的交换的营销手段。
实施服务营销首先必须明确服务对象，即“谁是客户”。
像饮料行业的客户分为两个层次：分销商和消费者。
对于企业来说，应该把所有分销商和消费者都看做上帝，提供优质的服务。
通过服务，提高客户满意度和建立客户忠诚度。
1.服务营销在工业品市场的必要性首先，服务营销有利于提升客户的满意度与忠诚度。
工业产品客户的生命周期一般比较长，所以满意而忠诚的客户带给企业的回报是长远和巨大的；而服
务营销的着力点是攻心为上，其核心是通过提升客户满意度去培养忠诚度，因此二者的结合点十分清
晰和契合。
其次，服务营销有利于工业品企业的品牌建设。
关于商业社会中品牌的作用在此不做赘述，然而相对于当今正如火如荼进行的消费品品牌大战而言，
工业品企业不是品牌意识较弱，就是尚未找到工业品品牌推广的方法，其实无数成功案例已经证明服
务营销正是品牌传播的高效之术。
最后，服务营销有利于树立差异化竞争优势。
工业品的同质化时代也已来临，不同供应商之间很少能形成价格差异，在成熟的工业品市场上普遍存
在着价格竞争的压力，对于许多企业来说，防止同质化趋势的营销努力是工业品市场策略的关键。
为了跳出价格恶性竞争的圈子，工业品企业必须在产品本身相关概念之外寻找突破口，而服务营销正
为企业提供了一个从客户心理、情感、精神的角度树立某种差异化竞争优势的方法。
2.工业品行业的五层服务营销第一，解决抱怨——对客户显示积极态度。
服务客户的第一个层次，也是首先要解决的是客户的抱怨。
客户抱怨的时候是最需要平息的，因为这个时候客户产生了抱怨，我们必须解决他的不满。
这个时候客户的抱怨也是最容易解决的，是挽留客户的最好时机。
第二，内部流——建立服务的标准化体系。
内部流是指客户产生要求的时候，我们要在企业解决客户要求的内部流程上来考虑。
我们建立服务的标准化体系都是有一定范围的，按照流程来处理问题，满足客户的要求。
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