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内容概要

维持现有客户比吸引新的客户成本更低、利润更高。
但要在激烈的市场竞争中维持现有客户又谈何容易！
因此，从现在开始，在商务活动中，你必须采取一种以客户为中心的、由外及里的思维方式。

    在郭士纳（Lou Gerstner）担任IBM公司董事长兼首席执行官期间，哈维·汤普森领导一个团队进行
了以客户为中心的业务流程改造，帮助IBM实现了商业史上意义深远的重大变革。
根据其在IBM和其他世界顶尖级企业的亲身经历，汤普森将带你一起去探讨客户是如何发生变化的，
帮助你分析客户现在的需求，客户满意度的哪些方面将真正影响到客户忠诚度，你的企业自身的弱点
所在。

    在这本书中，汤普森将告诉你如何从客户的角度来思考，有效利用客户体验决胜商场，如何实现忠
诚度管理的“制度化”，建立使客户能够抵御任何竞争对手诱惑的弹性机制。
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作者简介

哈维·汤普森是以客户为导向的企业再造资深专家。
他曾担任IBM公司的全球经理，负责以客户为中心的战略规划，开展并实施了一系列创新的、以客户
为中心的业务体系。
这套方法在IBM全公司范围内得以成功地运用，并在其他财富500强企业和全球最大的1000家公司那里
取得了巨大
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书籍目录

目录前言：读这本书的理由序：假如你是一个客户第一部分  客户流失：为什么要提高客户忠诚度  第
一章�以前的优势成了现在的弱点  第二章�20世纪90年代：产品质量主宰的时代  第三章�21世纪战略大转
移――－一个事关生存的问题第二部分  了解忠诚：如何开始行动  第四章�操纵客户的满意度，而不仅
仅是了解  第五章�客户细分和目标客户第三部分  机遇与挑战并存  第六章�客户的视角就是机会  第七章�
公司文化也会成为风险第四部分  客户体验具有决定意义  第八章�客户观念的十大误区  第九章�客户的先
见之明  第十章�必须做的事情：忠诚制度化后记致谢辞
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版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com
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