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《服务的细节019:大数据时代的社区》

内容概要

《服务的细节019:大数据时代的社区小店》编辑推荐：鉴于国内的服务水平和服务质量与堪称服务大
国的日本有着明显的差距，且在以扩大内需为主要经济导向的时代，越来越需要靠服务的品质来提升
企业形象，提高利润，所以，学习借鉴日本的服务是国内企业的当务之急。为此，在经济管理领域著
名的出版商东方出版社实施了针对制造业和服务业的“双百工程”战略，本套“服务的细节”丛书正
是此战略之下的一套出版丛书。本套丛书计划出版100本，全部引进日本近几年内出版的服务领域的优
质图书。现在已经出版的有《卖得好的陈列》、《为何顾客会在店里生气》、《完全餐饮店》、《完
全商品陈列115例》、《让顾客爱上店铺1——东急手创馆》、《如何让顾客的不满产生利润》、《新
川服务圣经》、《让顾客爱上店铺2——三宅一生》、《摸过顾客的脚，才能卖对鞋》、《繁荣店的
问卷调查术》、《菜鸟餐饮店30天繁荣记》、《最勾引顾客的招牌》、《会切西红柿就能做餐饮》、
《制造型零售业：7—ELEVEn的服务升级》、《店铺防盗》、《中小企业自媒体集客术》、《敢挑选
顾客的店铺才能赚钱》、《餐饮店投诉应对术》等，深受读者喜爱。
大数据时代的社区小店该怎么做？光靠质量和低价会将经营引入崩溃的深渊。日本小店“电化山口”
的商品售价即便是其他店铺的两倍，也能卖得出去。并且能够做到连续15年盈利。其秘诀就是充分活
用了顾客数据：掌握了99%的顾客家中冰箱使用情况；即便花钱也要去收集顾客家中洗衣机的信息；
准确把握顾客准备更换电视机的时机；顾客家中没有安装空调的房间数量尽在掌握；对顾客家中的电
器持有情况有详尽的了解的话，就会抓住顾客购买新品的需要，从而确保销售额的稳定。这是只有极
少数与顾客保持紧密联系的小店才能做到的、大店所不具备的优势。小店有小店的优势，小店能认真
地与每一位顾客对话，能更深入地了解顾客。小店有小店的作战方法，小店有小店的幸福。
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书籍目录

前言
第1章 为了企业不倒闭，从“低价销售”到“高价销售”的模式转换
比其他家电量贩店售价高出15万日元也能卖出
年轻人不来光顾也无所谓
每周末店里都会举办活动
从家电量贩店的包围中杀出一条血路
痛感“高不成低不就是不行的”
什么是量贩店做不到的？
我没有裁员
即使销售额减少3成也没问题
将属于行业秘密的批发价告诉员工
整理商圈和顾客
废除以销售额为中心的人事考核制度
“上门推销”的原点就在山口电器创业之初
用4个信条满足客户
电化山口开始承接室内翻新工程
8年间毛利率突破了35%
第2章 “立刻飞奔过去”的山口营销模式
表层服务与深层服务
修理商品前先治愈顾客的心
在修理时不推销新产品
为了提高服务水平而制作的“客服项目清单”
就连菜刀也能帮顾客磨
顾客的喜好“一天三变”
先行一步，抓住顾客的潜在需求
冰箱在原本卖不出去的冬季里也能卖得很好
诚实地把滞销的实情告诉顾客
斑马车的秘密
您的优惠券有没有成为一种负担？
安全确认也是我们的服务之一
顾客如果没有来店的理由，制造一个不就行了？
想方设法让顾客在店里感到轻松自在
用“两根绳子”建立起与顾客的联系
电化山口“不卖什么”和“卖什么”
把顾客说的“请给我便宜点”当成是“问候语”
越是业绩不好的时候越需要用“社内吉尼斯”来鼓舞士气
以“个人形象慰问金”的形式回馈员工
“道谢”与“道歉”中的商机
电化山口的营销方法也受到了中国的关注
第3章 商品卖出去之后，生意才刚刚开始
每周都举行活动
夫妇共同来店享受两倍礼遇
给顾客寄邀请函也需要花一番心思
邀请函就是礼物兑换券
如何让顾客进到店里来也需花一番工夫
店铺销售不能被动地等待顾客
不对初次上门的散客进行推销
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汽车旅行一做就是29年
在寺院里举行展示会？！
给上钩的鱼多喂鱼饵
第4章 “日决算”是必须的，按月决算的话就太迟了
现在的毛利率达到了“39.8%”
每天都过目的话就能立刻发现问题
东日本大地震与日决算
觉察到异常就立即采取措施
用“毛利汇总表”代替日记
库存情况也通过每日管理实现可视化
每天进行销量竞争
电费支出也因“可视化”而减半
将目标定大些，然后再逐步缩小差距
借用金融机构的智慧，提高企业安全性
即便销售额下降15%，也能确保盈利
第5章 了解顾客的所有信息——顾客台账的秘密
只有“放弃”部分顾客，才能有翻身之日
找出“最想珍惜的顾客”
缩小商圈
电化山口实际上是“ID经营”
经营需要武器——顾客台账
顾客台账每天都要进行管理
电化山口掌握了99%的顾客的冰箱使用情况
有关洗衣机的信息，山口电器花钱也要收集
更换电视机的顾客都有一定的特点
顾客台账的完善永无止境
后记
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精彩短评

1、服务第一的销售策略
2、虽然是管理类的书，但过程很感人，希望我也可以做到！！！
3、2015

4、如何在各大巨头之前求生存的小公司，不是一味地跟风低价求量，而是另辟蹊径从社区服务入手
，精确的定位目标人群，细心的维护客户台账，提供差异化的服务，扬长避短，电化山口走出了一条
自己的路。值得零售业学习和思考。
5、书不错，但书名的翻译哗众取宠。台译版的名字《為什麼他賣電視敢比別家貴一倍？少子化、高
齡化下，小店大勝出的經營傳奇》中「老龄化」才是道出这本书真谛的关键词。
6、小规模，近顾客，高毛利，高利润，不亏损，不倒闭。
7、很现实的，一个问题，还是以卖体验为准，这个只能称为个案，在那样的天时地利人和下，造就
这样的商业神话，可以借鉴切不可照搬⋯个别服务的典范可以作为一个案例进行深入分析
8、其实这跟《感恩经济》中的道理十分相似。要想别人购买自己的商品和服务，首先一点就是让别
人感受到你的人情味，客户才回以金钱和不断的光顾给予回报。发展客户很重要，但是有自己的忠实
粉丝群更重要。
9、2016.10.27，公司，公司藏书。非常精彩的一本书，很多时候让人有一种在读文学作品的感觉，丝
毫不会觉得枯燥和无聊。作者本人开店48年，一直奋战在经营一线，这就使得字里行间的每一个表述
都拥有大量的实践做后盾，因此也特别让人信服。山口勉的很多做法确实给我带来了很大的启示，有
一次竟情不自禁的笑了起来，原来这样也可以。唯一的遗憾是书名不好，给人一种攀附时代热点词汇
的感觉，其实书本身是非常淳朴和扎实的，丝毫没有现在很多畅销书籍的那种浮躁
10、可能更合理的译名是《老龄化时代的社区小店》
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