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前言

　　我在亚洲、欧洲和美国从事咨询和教育工作，客户巾有许多是全球化公司，比如诺基亚、柯达、
索尼、摩托罗拉、通用电气、巴斯夫、伊莱克斯、汉莎等，还有一些是中国企业，如平安、联想、步
步高、三明、光明、江西汽车、正阳集团，等等。
　　我也辅佐小公司，比如Dial One(美国一家加盟连锁店)，也为新创企业提供咨询，甚至还为我在新
奥尔良的钓鱼营地(卡特琳娜飓风之前)对面的酒吧出谋划策。
那么我能教给那些管理者和创业者什么样的新鲜、实用的东西呢?我如何找到对于我的客户来讲有新意
、有意思的材料呢?　　我博览群书，同时也从咨询工作中学习新知识，此外，最重要的知识来源便是
我的教学工作。
教学相长，我大部分的知识都是来自我教的那些经理人。
他们告诉我什么是错的，什么是对的，什么是新的。
我的角色，主要就是充当经理人互相学习过程中的中间人。
这大概也就是为什么这些经理人觉得我们的讨论交流十分有效，启迪性强，实用性强，开阔视野的同
时又可以马上指导实践。
　　我的第一本书《细节营销》在4年前出版，4年来发生了很多事情：新公司问世，老公司谢世或者
合并了；股市飙升后又狂跌；新产品上市；新思想普及。
市场营销领域也发生了很多变化，人、企业、经济都变了。
我对该书的内容相应进行了扩充和修改，体现我的新思想，以便帮助大家更好地理解这个全新环境中
的市场营销。
新书章节更多，有更多新例子，原来的例子也进行了更新，还有新卡通插图。
　　请认真阅读此书，你的生活和事业会更好，你的公司会更赚钱，你的爱人会更爱你，你的股票会
更红火，你的一切都会变得更美好。
这是因为，市场营销的核心就是一物换一物，物物相依，普遍联系，所以，一好百好，一切都会更美
好。
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内容概要

本书第1版的面世给市场营销带来了一股清新的空气，其经验和思想令业界惊艳不已。
几年过去了，新公司问世、老公司谢世或者合并，股市飙升又狂跌，新产品上市，新思想普及⋯⋯在
这个全新的营销环境下，作者对第1版的内容进行了扩充修改，超过40％的新思想和新案例能够帮助大
家更好地实践市场营销。
　　新书重新配画，而中欧国际工商学院首席翻译朱宇女士也尽得作者三昧，为读者再次奉上原汁原
味的营销精华。
　　《细节营销》是中国本土一本关于营销细节内容的书，它告诉我们细节营销中的大智慧：失去好
客户是坏事，抛弃坏客户则是好事。
 　　车、烟、酒及衣服的品牌决定你的身份，但洗主衣粉的品牌与你的身份无关。
 　　市场营销杠杆底线是营销决策要考虑的关键问题，是营销投资决策的试金石。
 　　降价是最昂贵的市场营销策略。
 　　利润比市场份额更加重要。
 　　定价不仅仅是一个简单的数学问题。
 　　促销不但可以增加销售量，而且还可以增强渠道控制力。
 　　小事件件做对，大事自然错不了。
 　　营销无小事，事事需重视。
 　　市场营销的成败在公司外部，而不是在内部：只有运筹帷幄，才能决胜千里。
 　　出路无处不在，答案就在你身边，就看你是否有心。
 　　双赢很好，但到底你赢多少，我赢多少？
这是市场营销的核心问题。
 　　收集有关你的客户一切知识，并充分利用这些知识。
 　　一个优秀的市场营销经理应是一个冷静务实、重试验的科学家。
 　　更好的产品并不需要更多的成本，而是需要一些更能吸引客户的功能。
 　　市场领先的地位并不取决于市场规模，而是取决于市场界定。
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章节摘录

　　水桶上的洞　　假想你把公司一整年开会的所有谈话都录下来，这上百万文字中有多少是关于失
去的客户的呢？
有多少谈话是关于哪些客户离开了？
为什么离开？
去了哪里？
怎样才能把他们争取回来？
　　如果你去上班，发现桌上电脑不见了，我想你肯定会叫保安。
保安会到你办公室来调查，问你最后一次看到那台电脑是什么时候，门有没有锁，贼是从窗户进来的
还是别的什么地方进来的。
公司会向全体员工发电邮，提醒大家要小心，去吃中饭时也要锁门，等等。
也许从此之后，公司还出台一条新规定，所有的电脑都必须用链子绑在办公桌上。
　　但是如果一个客户离开了会怎么样呢？
比如，他先是在你的车行买了辆车，但是他下次买车时却去了另一个车行，他在你的餐馆吃了四顿饭
，以后就再也没来过。
这样的客户流失造成的损失远比电脑失窃的损失要严重。
　　但是谁又去叫保安了呢？
谁去报警了呢？
谁发电邮给全体员工了呢？
如果那个小偷写一封电邮给我们，告诉我们他为什么要偷我们的电脑，是怎么偷的，我们会十分仔细
地研究这封电邮。
但是，对于一个离开我们的客户发来的愤怒的投诉信，我们又给予了几分关注呢？
　　你站在前门口招揽潜在客户：“快进来，快进来，里面有精彩派对！
”而竞争对手站在后门口对客户说：“继续走，继续走，后面的派对更精彩。
”实际上，在你去前门招揽客户之前，你应该先把后门关严实了。
一个关键的细分市场：失去的客户　　有时我们有必要解雇客户，至少是某些客户，但是我们不希望
客户解雇我们。
任何一个市场都可以分成潜在客户、现有客户和前客户三大部分。
在这三大部分中，前客户应该受到最主要的关注。
如果我们知道这些前客户是谁，他们为什么离开，怎么样才能把他们赢回来，那么我们就能更好地留
住现有客户，更好地找到新客户。
　　但是公司很少花时间谈论前客户，更不用说想方设法把他们赢回来了。
很多公司根本不知道丢失了哪些客户，也不知道丢失了多少。
有一次，我和一家电视机生产商谈到品牌忠诚度的问题，我问他们，购买他们电视机的客户中有多少
百分比的客户下一次还会继续买他们的电视机，他们竟然不知道。
我就不得不问了：“品牌忠诚度，你们连衡量都不衡量，何必还在这儿讨论呢？
”相反，我做咨询的一家手机生产商，每过3个月就调查一次谁买了它的手机，谁转向其他品牌了，
转向了哪些品牌。
找出你的前客户是谁，找到他们的下落。
　　公司不和前客户打交道的一个原因是，和一个不再爱你的人打交道是件不愉快的事。
另一个原因是，失去或不失去客户的代价和利益并不直观，根据我的经验，人们总是大大低估这些代
价和利益。
当我和经理们谈到如何将客户流失率从10％降到5％时，他们表面上还是装着听得很认真的样子，完全
出于礼貌，其实无动于衷，他们觉得5％实在不算什么。
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媒体关注与评论

　　柏唯良教授是国际知名的市场营销学教授。
他在中欧国际工商学院讲授市场营销课程已经15年，一直是最受同学们欢迎的教授之一。
如果不信，请买一本读读看，如果不读，那一定会成为你的一大遗憾；如果读迟了。
总有一天会拍案叫悔：　“要是早读了这本书·我那个项目（或者机会）就不会损失！
”　　——刘吉　中欧国际工商学院名誉院长　　柏先生是一个善于启发大家思维的人，他用了很多
真实经历、企业案例等告诉我们：　“爱你的产品、爱你的客户、爱你的市场营销。
”　　——潘刚　内蒙古伊利集团实业股份有限公司董事长　　柏教授的书可以当小说读，但绝不是
一笑了之，笑完让人深思，笑完让你开窍。
我喜欢柏教授生动活泼的写作风格。
良药未必要苦口，包上糖衣并不影响药效。
我觉得，正儿八经的道理，可以用非正经的方式讲述，亦庄亦谐，便于理解和记忆。
　　——车建新　红星美凯龙集团公司董事长兼CE0　　大道希夷，何以传承？
柏唯良教授这本书化繁从简，复元还真。
读来既有品茗之惬意，又有顿悟之快感。
释手之间让人不禁感叹：道亦可道。
　　——方红卫陕西汽车集团有限责任公司董事长　　柏教授通过书中多个生动、有趣的案例把营销
最根本的大原理通俗易懂地传授出来，书中的营销方法对公司经营的帮助直接有效，拿来可用！
　　——蔡达标　真功夫餐饮集团总裁
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