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内容概要

　　《感动营销：给顾客更多的惊喜，回归人性营销之道》旨在帮助企业和营销人员通过感动服务训
练，为其顾客提供更完美的服务消费体验，提出回归人性的营销之道，分别通过八个大方面深入浅出
地揭示了感动营销的真理，让你在带给客户更多惊喜的同时，也让未来的营销之路越走越通达顺畅！
　　在今后的市场营销中，感动营销的优势必定会越来越显著，掌握了这种营销方式，就等于抓住了
客户的心，留住他们也就轻而易举了。
感动营销是一笔巨大的宝藏，值得营销人和企业不断挖掘！
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作者简介

　　张谦，感动营销开创者；门店销售训练专家；中华讲师网特邀讲师；中国家具协会培训部指定高
级导师。
　　从事营销管理与培训13年。
参与营销咨询项目10个以上，深入企业内训100多家，培训300多场，培养督导500多人，受训学员3万
多人次。
所授课程强调思维与行为的互动，案例丰富，实战性强。
　　擅长终端门店管理全面提升、企业督导实战训练、营销培训体系建设等。
并针对门店销售、服务领域开创了《感动营销》系列课程。
　　品牌课程：《感动营销》《金牌店长训练营》《督导训练营》《业绩提升的秘密》。
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书籍目录

第一章 现状：科技发达的今天，市场究竟怎么了外部压力下的市场之伤顾客挑剔下的业绩之伤内部变
动下的企业之伤第二章 问题：企业的自我诊断企业缺乏清晰的战略定位缺少多赢理念时代挑战迫使行
业变革第三章 感动营销助跑企业迈向卓越感动营销强调品牌优势，让经营更高效感动营销回归人性情
感，让顾客更忠诚感动营销创建服务标准，让服务更出色感动服务的五个要素第四章 迈向卓越三步法
，提升企业核心竞争力第一步：实施规范化服务，打造稳定服务品质第二步：提供个性化服务，打造
优秀服务品质第三步：透过情感化服务，打造卓越服务品质第五章 关键点：六个关键点实现感动营销
核心价值关键点一：形象美化印象，撬开感动心门关键点二：训练改善行为，增加感动资本关键点三
：把握关键时刻，提升沟通效率关键点四：专业打造标准，情感引发忠诚关键点五：文化建造灵魂，
团队营造氛围关键点六：领袖鼓舞激情，机制实现平衡后记
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章节摘录

　　目前，空调电器的销售毛利润相当透明，竞争激烈。
如果你的空调制冷效果下降时，空调公司在三年合同维修期结束之后，仍旧在夏季来临之前，免费为
你的空调提供了一次保养，并更换了新的雪种，最后走的时候还不忘再送你一把遮阳伞。
面对这样的服务，你感动吗？
加一次雪种，虽然费用并不高，可顾客却感觉占到了便宜，口碑相传，大额的广告费分解到几千家用
户的成本中，很值得。
这是由某空调公司专门为顾客准备的“超值感动服务”，这项服务保证了该公司的空调销售量长年居
于国内同行业的前端。
　　其实，增加附加值的服务，往往表现在一些很小的事情上。
　　例如，你是一个小面馆的店主，顾客花10元钱买了一份面条，你只是做好后给他端上桌，他可能
并没有什么感觉，不会对你做的面条有什么评价，也不会在乎你的服务态度，因为在他看来，花的钱
也就值这些服务，微不足道。
但是，当你在为他端上面条时，顺便送上丰富的调料和餐巾纸，还微笑着对他说：“请慢用。
”客人离开时仍微笑着说：“欢迎您下次再来。
”相信他在离去的同时，心里还会记挂着你的小店和你这个亲切的店主，并下定决心，下次吃面的时
候还来这里。
因为10元钱的服务，超出了顾客的预期值，附加值为你赢得了一位回头客。
　　顾客的心是很容易满足的，作为一个聪明、成功的营销人员，要善于把握顾客的这种心理，不时
为他们做出些超值服务，去感动他们那颗看似不容易被感动的心。
这样才能在提供给顾客附加值的同时，让顾客创造更多利润，带给企业更多的附加价值和利润。
　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　营销的目的，就是为了感动消费者。
在产品供给爆炸的今日，《感动营销》为企业提供了系统的思路与方法，能够协助企业找到成功
的DNA，在白热化商战中获取优胜的先机。
　　——金碟、神州泰岳等多家公司战略咨询顾问 王威　　　　感动员工，会创造出有灵魂的产品与
服务；感动顾客，会带来顾客忠诚与价值传播；用情投入，便会赢得价值。
正如张谦老师所说：以专业为事业，感动终端，感动生活。
　　——皇朝家私营销总经理 谈军　　　　6年前，第一次见张谦时，她在风中边等我边练培训稿，
有点意外的感动。
这些年，不论经过什么挫折，她依然专注、热情、进取，鼓励和影响着身边的人。
恭喜她的第一本书，希望看到她更多的成功。
　　——华润大学置地学院高级经理 何欣　　　　张谦老师的观点很独特，善于捕捉生活中的案例，
通俗易懂。
这本书，表面看，是讲服务方式、服务标准，实质上，是在讲服务战略，讲经营管理。
从理念到实践，从硬实力到软实力，从个人到团队，值得您细细品尝，反复回味。
　　——美的、格力、三一、贝因美、南车等多家企业顾问 邱伏生　　　　讲师与老师有区别。
两者都传递知识与技能，而后者通过师德与态度，更能影响到学员的信念与灵魂。
认识张谦12年了，她对培训事业的专注态度与传播精神，更像一位老师，也令我佩服。
祝她在知识传播的路上，影响到更多的人。
　　——苏荷文化有限公司HR总监 徐兵　　　　终端的成功，有赖于企业各方面的系统提升。
企业的领导者，是创建支撑系统的核心。
将心注入，创建属于自己的品牌服务模式，将是企业成功的关键所在。
　　——摩根世家总经理 肖良平
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编辑推荐

　　有一则药品的营销广告语是“用心做好药”，同理，营销也要用心做。
用自己的诚心，给顾客带去更多的感动、更多的惊喜，顾客才能认可你的品牌，成为你最忠实的顾客
，持续地为你创造良好的口碑。
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