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内容概要

本书是关于如何击败竞争对手而赢得那些经过选择的、有价值的顾客，并使得你公司更具竞争力。
这里主要关注的是对你公司形成行业威胁或机会的特定竞争对手，以及你和竞争对手都在努力争取的
个体顾客。
这本书讨论了怎样瞄准竞争对手，并通过稳固的商业判断和计划，把顾客关系管理和竞争情报原则结
合起来，以提高你公司在你最为看重的顾客群体当中的顾客占有率。
打击竞争对手，需要公司具略强大竞争实力，本书的主要内容就是关于如何创造出这种要赢得顾客占
有率所必需的能力，以及如何运用一套战略击败竞争对手。
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作者简介

伊恩·戈登，管理咨询专家，有着二十多年的营销和战略咨询经验。
伊恩·戈登是加拿大融合管理咨询有限公司的总裁。
他带领该公司矢志不渝地实践着他的客户关系管理战略和竞争战略。
他的服务面向各行业，遍及许多大小不等的公司，如苹果电脑公司、加拿大贝尔公司、克莱斯勒公司
、康柏电脑公司、美国爱斯公司等。

    在创立融合管理咨询有限公司之前，伊恩·戈登是多伦多安永咨询公司的高级合伙人，负责该公司
的营销、调研和战略实践，并指导该公司如何向技术公司提供优质服务。
他还是许多国家消费者产品公司和软件开发公司的资深管理顾问。

   伊恩·戈登还负责主持“《商业周刊》经理项目”的营销研讨会。
伊恩·戈登在北美地区和环太洋地区的一流刊物上发表论文80多篇，著有两本大作：《赢得竞争：利
用竞争情报，提高竞争优势》和《关系营销：赢得并永远维系理想顾客的新战略、新技巧和新技术》
。

   伊恩·戈登是“高级关系营销协会”首任主席、“竞争情报职业协会”创立者之一，以及加拿大“
行业营销和调研协会”前任主席。
十多年来，他一直为多伦多约克大学的本科生和MBA学生讲授商业营销和战略。
他还经常在公开市场论坛、行业协会和私营公司的高级管理研讨会上发表演讲。
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章节摘录

　　瞄准竞争对手　　本书是关于如何击败竞争对手而赢得那些经过选择的、有价值的顾客，并使得
你公司更具竞争力。
这里主要关注的是对你公司形成行业威胁或机会的特定竞争对手，以及你和竞争对手都在努力争取的
个体顾客。
这本书讨论了怎样瞄准竞争对手，并通过准确的商业判断和计划，把顾客关系管理和竞争情报原则结
合起来，以提高你公司最为看重的顾客群体当中的顾客占有率顾客占有率是指：在个体顾客对所有供
应商的商品和服务的总消费中，本公司所占的比例。
打击竞争对手，需要公司具备强大竞争实力，本书的主要内容就是关于如何创造出这种要赢得顾客占
有率和市场占有率所必需的能力市场占有率是指：在特定的地区和行业内，在由所有顾客组成的某市
场中，本公司的年收入在所有顾客对所有供应商同类商品和服务的总消费中所占的比例。
除了以现金流量为计算基准外，市场占有率还可以其他单位测量（如重量、长度、体积和面积等）。
，以及如何运用一套战略击败竞争对手。
为了创造新的公司价值，诸如收购、合资、合作、分析竞争对手，甚至削弱竞争对手等手段，都在本
书的考虑之列。
另外，本书还分析了如何战术性地打击竞争对手，逐步把顾客夺回来，并在实战中争取到你公司所珍
视的那些顾客，与顾客进行互动和协作，并创造出新价值。
　　毫无疑问，顾客是利润的唯一来源。
以竞争对手为目标，并不意味着降低顾客的重要性，而是主张：为提高业绩，公司在认识到市场需求
的同时，还应该考虑到供给方面的竞争。
审视特定竞争对手，可帮助公司开拓新的发展空间，创造更多利润，从而改善业绩表现。
　　在以前，竞争对手一般都是庞大的、行动缓慢的，所以分析它们、并预测它们下一步的动作，并
不困难。
但是，今天面临的挑战是，竞争对手通常规模较小、行动迅速、并充满弹性，甚至一些大公司也是灵
活多变，而且，竞争以新的方式发生在新的战场。
老的竞争对手刚刚消失，新对手又不断涌现。
客户和供应商成为我们的竞争对手；与此同时，昨天的竞争对手又变成了今天的客户和供应商。
简而言之，竞争所发生的战场是复杂的，使得自己很难迅速地充分识别、理解和估摸敌人。
这本书考察了这些问题，讨论了：如何选择真正的竞争对手；如何计划对竞争对手实施打击或者与它
们合作；如何制定战略和战术，并在实战中取胜。
竞争，并不仅仅是一种思想状态。
当然，思想上的准备（比如一种明确的方向感）是有益的，但竞争要求公司认识到：以顾客为中心，
的确是很重要的，但要想确保公司价值不断增长，却是不够的。
因为，公司当前所面对的竞争对手以及竞争对手所具有的优势，与该公司以前所经历的那些竞争对手
相比较，已经发生了改变。
公司必须以一种持续的竞争视角来重新审查竞争对手的所有行为。
这就意味着公司需要去理解什么是竞争，像对待它最为重视的顾客那样去对待竞争，并应用这样或那
样有关竞争方面的知识去改进公司的技术、程序和人力资源等方面，从而在市场竞争中取胜。
　　仅关注顾客是不够的　　许多公司在CRM即Customer Relationship Management，客户关系管理。
及其相关技术上投入甚多。
它们建立客户联系中心，为顾客提供了与公司进行联系的多种途径。
一般而言，它们把顾客当作整个公司的中心。
但是，尽管这种战略意图及其出发点是好的，但许多公司并没有从其投资中收回相应的利润。
部分原因是，CRM通常被看作与技术一样重要，这种观点被许多软件公司所贩卖，它们声称其产品可
以解决客户关系管理方面的问题。
就这样，许多公司仍致力于发展客户关系，因为它们认定问题在于CRM，而不是技术方面。
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此外，很少有公司采取一种竞争视角来看待客户关系管理或者更广泛的商业战略，这也使得它们的战
略不大可能成功，花在客户关系管理上的投资也不大可能得到回报。
即使是那些业绩较佳、顾客也很满意的公司，采取一种竞争视角也是很重要的，因为这些公司的竞争
对手可能享有更高的顾客满意度、并准备继续提高顾客满意度。
就像涨潮时所有的船只都会升高一样，旺盛的市场需求也会暂时掩盖某些公司的竞争劣势；但是，当
市场需求回落时，它们缺乏富有竞争力的战略缺点就会完全暴露出来，而竞争对手正准备踩着它们的
尸体前进。
　　在今天，由于竞争所涉及的对手之数目及其行动之速度都大大提高，所以，理解和打击竞争对手
比以前任何时候都更难。
但是，确认自己的竞争对手、并知道如何去击败它，还是可以做到、且必须要做到的。
这并不是说就应该较少地关注客户关系管理、或放弃捆绑有价值顾客的努力，但是，把注意力完全集
中在顾客身上、并以此作为公司发展前途的基础，这种做法并不能保证公司的利润，甚至可能是很危
险的。
正如沃伦·巴菲特、迈克尔·波特和其他人指出的那样，竞争深刻地影响到公司的利润率，而且，竞
争优势是使得公司盈利的主要因素。
　　在某些情况下，顾客和竞争对手是同一枚硬币的两面。
商业上的挑战即在于识别、吸引和保留那些有价值的顾客，并且比竞争对手更有效、更有协作精神和
更有效率地完成这项工作。
本书提出并试图去回答这个问题：你公司是否应该击败竞争对手，或者与之协作，或者向它学习？
如果单单关注顾客，你的公司能够成功吗？
　　一个可能的回答是，击败竞争对手的最好方法就是与顾客保持亲密联系。
但是如果其他公司、或者仅仅是几个比你强大的公司，抢走了你最有价值的顾客，你该怎么办？
它们能够如愿以偿吗？
更一般的说，公司如何能够在一个不断变幻的竞争环境中赢得并保持优势？
如果公司想要击败它的竞争对手，它应该选择怎样的竞争对手？
　　本书认为竞争对手有三种类型：　　①对你的公司有潜在威胁的；　　②能提供许多赚钱机会的
；　　③能让你的公司从中学习借鉴和提高的。
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媒体关注与评论

　　媒体推荐　　“伊恩·戈登这部最新专著是关于单个顾客竞争领域的开山之作。
它将为客户关系管理和一对一营销带来更多更新的内容。
”——杰格迪希·N·舍希（美国埃莫里大学Golzueta商学院Charles H.Kellstadt营销学教授）　　“如
何把侦察竞争对手的一举一动与本公司的客户关系管理战略结合起来？
伊恩·戈登在此书中提供了答案。
对于任何一位营销人士而言，此书不容错过。
”——罗杰斯·特纳（威廉斯通信集团公司高级经理、关系营销专家）　　“此书提供了理解竞争和
竞争对手之本质的基本框架。
它应该对你提高公司利润率有所帮助。
”——塞尔温·若毕斯（Alpha软件公司总经理）　　“我极力向读者您推荐此书。
对于CRM，此书不仅讨论了CRM战略方面的模式，还提供了许多具体的实际方案。
由于顾客不仅属于你，还可能同时属于你的竞争对手，所以此书强调：我们必须同时关注顾客和竞争
对手。
”——彼得·伯格曼（宝马岁月公司市场及趋势调查部）
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编辑推荐

　　全球广受赞誉的、创新思维的市场竞争战略经典之作！
聚焦：锁定目标打击对手，如何比竞争对手更好地赢得市场和顾客。
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