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内容概要

　　中国企业界从不缺少睿智的战略家，也不缺少先进的管理制度，更不缺狼道，缺少的是对平凡细
节认真的、不折不扣的执行！
 　　经营之道，顺天命，尽人事。
企业成败，不独取决于天命，更取决于人事。
所谓天命，系指大市场的风云变幻，比如国家政策、金融形势、行业竞争等，一般人无从改变。
所谓人事，系指人力所能做控制的，如营销、质量、服务的各个细节，可以做到“零缺陷”。
 　　《赢在细节管理（第2版）》是关于介绍企业管理技巧的专著。
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书籍目录

第1章 战略与执行的无缝衔接——从细节中来，到细节中去细切柳橙理论莫做甩手掌柜不检查就等于
不重视“举轻若重”与“举重若轻”管理是芭蕾，而不是曲棍球细节做到位，执行才不致走样第2章 
培育优秀的企业DNA——越是高端的竞争越是细节的竞争沃尔玛不败之商道戴尔凭什么独占鳌头美国
汽车与日本汽车粗放管理与精细管理第3章 细节决定成败——“精细化管理”时代的核心竞争力“精
细化管理”时代的来临可乐争霸快餐大战凯玛特与沃尔玛第4章 追求卓越的阶梯——细节管理的工
具JIT生产方式TQM：全面品质管理5S：从细节抓起6西格玛管理MQM：体现“细节魅力”ERP：企业
资源计划系统零缺陷管理第5章 狂飙起于青萍之末——忽视细节的代价爱立信退出通讯市场之谜上海
地铁一号线与二号线之比较“10倍速变化”下的细节管理立足细节，三星挑战索尼巴林银行的破产三
株之痛与吴炳新之惑第6章 拧死细节上的魔鬼——培养细节精神细节为王“体验消费”与细节营销产
品创新，从细节入手细节即卖点品牌忠诚源于细节资讯者生存锱铢必较的企业帝国勿以事小而不为网
站，企业的名片向细节要效益过程差不多，结果差很多细节设计——让你的产品与众不同质量体现在
细节上第7章 细节管理运用之一——谈判中的细节灵活运用精确的数字合理运用最后限期了解对手，
对症下药仔细聆听，注意细节沉默之声各种提问方法的技巧采用迂回战术说服对手不要吝惜你的赞美
使用肢体语言来反馈信息用道具支持自己把握住利于自己的时机协商谈判中的常用技巧有效地利用书
信第8章 细节管理运用之二——服务中的细节迪斯尼公司的细节服务用细节建立服务优势正视服务的
缺陷从细节中体现优质服务顾客的潜在价值用心去发现服务中的细节微笑的魔力“对香草过敏”的汽
车第9章 细节管理运用之三——销售中的细节关注人性，发掘细节热情真诚地对待顾客初见面时留下
美好的印象了解你所销售的产品投石问路的说话策略了解顾客的需要适时的“赞美”投其所好引起顾
客思想上的共鸣销售人员的细节魅力缺乏经验的销售人员常犯的伤害顾客的错误销售中容易忽略的6
个细节不怕挑剔给顾客说话的机会记住顾客的名字顾客买的就是舒适的感觉百事可乐如何拜访客户感
谢你的顾客重视每一位顾客利用售后服务来笼络顾客
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章节摘录

　　若光有眼光，却没有做到人、事与目标市场无缝衔接中的细节修正和执行管理，是不可能造就那
些帝王企业的。
　　满街的咖啡店，唯有星巴克一枝独秀；同样是组装电脑，唯有戴尔独占鳌头；都是做超市，唯有
沃尔玛雄踞零售业榜首⋯⋯是什么造成了这些差别？
　　当平庸的管理者躺在老板椅里幻想企业的美好远景时，卓越的管理者却在留心战略实施的关键细
节。
可口可乐的总裁在上海的马路边询问“为什么卖茶叶蛋的大婶不卖可口可乐”——尽管可口可乐拥有
世界上最大的销售网点；欧莱雅的CEO在商场里研究竞争者的柜台陈列——尽管欧莱雅早已超越了这
些竞争品牌；沃尔玛的老山姆甚至将他的成本理念贯彻到其分店经理狭小寒酸的办公室——尽管公司
成本已降到很低。
由此可以看到，成功的管理者不放弃任何一个细小的环节。
　　管理，一半是艺术，一半是科学。
管理固然要有战略上的宏大构思，但管理更根植于执行的繁琐细节。
战略必须从细节中来，唯有如此才会有更精准、鲜活的战略；执行必须到细节中去，唯有如此，战略
才不致落空。
细节管理，可以帮助我们尝试管理学的新思路，由战略到执行一步到位。
　　储存能量的驼峰是骆驼存活于险恶沙漠的唯一屏障。
对于长在温室，养尊处优的企业而言，当暴风雨来临，所有的屏障、依靠都撤离时，存活的依据是什
么？
让我们从以下的两则案例谈起。
　　多年来，在关税保护下，A公司有取之不尽的资源，低廉的劳动力更是竞争的利器。
然而随着经济开放的深化，竞争者日益涌进，而日益严重的“民工荒”，更平添了变数。
虽然在旧有根基的护翼下，A公司仍一路领先，可是平静的海面下却有着湍急的暗流。
渐次降低的竞争能力，走下坡的成长率，惯于挥霍资源的员工，急速成长的竞争者等等，面对这些不
利的因素，A公司的前景令人担忧。
　　B公司虽仅成立三年，但迥异于传统无节制挥霍资源的做法，而是运用“精致的搭配与组合”的
原则，以其优势及良好的服务态度，短期间内迅速崛起，成为业界的黑马。
可是，展望未来，面对觊觎中国市场已久的国外竞争者，挟其雄厚的财力及完整的企划方案来袭之际
，夹层于市场霸主反击与国外竞争者来犯双重的压力下，B公司何去何从呢？
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