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内容概要

如果你拥有客户忠诚，就拥有一切！
忠诚，这一昔日被商家束之高阁的人类美德，如今越来越受到众多商家的青眯。
大量的研究发现，对"忠诚"的追求和获取是许多成功公司长盛不衰的不二法则，这其中既包括身处传
统行业的强者，如：沃尔玛、通用电器、卡尔兹饭店，也包括现代经济下的新贵，如：戴尔、思科、
电子港湾。
但仅仅知道忠诚具有价值是不够的，就像人人知道珠穆朗玛峰是世界最高峰，却很少有人能到达其峰
顶。
因此，要获取忠诚的客户，我们必须拥有一套科学的方法。
本书正是为苦苦寻觅忠诚客户"芳踪"的公司而量身定制的。
本书为你提供了一套很具操做性的客户忠诚解决方案，其中包括了一系列的策略和技巧。
并在写作上力求创新，语言生动活泼、富有哲理、读来引人入胜。
如果你想通过建立客户忠诚关系来获取竞争优势，本书是你应认真研读的一本好书。
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作者简介

宝利嘉顾问：作为《宝利嘉文库》的编撰者，始终扎根于中国市场，多年来致力于本土化管理类知识
产品的研发和运营，具有深厚的顾问及培训经验，同时在经管类图书的出版上也成就斐然。
团队在宝利嘉顾问公司首席顾问杨东龙先生的指导和统率下，本着专业化、前瞻性、实用性
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书籍目录

前言——客户无价，忠诚可求第一章�新时代客户的忠诚倾向第二章�客户终身价值分析第三章�打造客户
忠诚的黄金通道第四章�忠诚方案之一：寻找正确的客户第五章�忠诚之案之二：提升客户感知价值第六
章�忠诚方案之三：优化客户体验第七章�忠诚方案之四：用IMC建立对话关系第八章�忠诚方案之五：
用QFD设计完美质量第九章�忠诚方案之六：简化投诉过程第十章�忠诚方案之七：在定制中学习第十一
章�管理的忠诚客户第十二章�忠诚的测量参考文献
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媒体关注与评论

书评长期以来，管理者总认为市场份额是获取利润的原动力，PIMS（市场份额的利润效果）的研究支
持了这种观点，但弗雷德里克（被誉为“忠诚之父”）等人却证明了这种观点的错误，他们发现了一
个与高利润和快速增长更为密切相关的因素——客户忠诚。
弗雷德里克指出，哪个企业赢得了客户的忠诚，就等于获取了源源不断的利润。
但是，你如何确保客户一直会对你忠诚呢？
在本书中，宝利嘉的顾问向你全面展示了忠诚的理念、法则和实际技巧。
他们再一次证明，忠诚的艺术和忠诚关系的建立是使现代企业真正具备竞争力的关键所在，完全值得
仔细研读！
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