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内容概要

本书从全新的角度和独特的写作风格向读者诠释了成功的营销之道：在了解传统基础理论的同时，读
者会进一步了解到近几年来方兴未艾的营销新理论——顾客关系管理。
 在写作风格上，作者摒弃市面上营销书籍过浓的理论气息，面是从实务的角度出发，以“保持老客户
挖掘新客户”两条主线展开。
寓理论于实务之中，并在每章都附有长短不一的案例可作为营销实战的营销理论。
具体来说，本书分为三大部分：第一部分主要是为读者建立正确的营销理念，文章从打破五个常见的
错误思想人手，以五个忠告结束；第二部分围绕着“保持老客户，挖掘新客户”两条主线展开，在这
部分笔者给出了衡量营销工作绩效的数理方法，为量化顾客关系管理方法铺垫数理基础；第三部分是
顾客关系管理理论，在这一章里，我们将要看到通过顾客透镜的建立，我们将把前面所学的各种技巧
带来的顾客忠诚与公司的利润表直接联系起来，公司内部的质量改善直接受到顾客满意程度的指导。
在这一部分，我们还会看到许多正在发生并影响营销战略的因素。
本书是丛书《经理人实战演练丛书》中的一本，本丛书有《突破财务重围－－公司财务管理技巧与案
例》、《赢得顾客的心——顾客关系管理技巧与案例》、《运筹商战先机——企业战略管理技巧与案
例》、《引爆员工潜能－－人力资源管理技巧与案例》和《追求企业卓越——核心竞争力打造方略》
。
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第一章  打破五个神话　自我评估  　神话之一：要想占据市场，你必须拥有最高质量的产品，拥有先
进的技术二占据市场的领导地位吗？
  　神话之二：企业可以引导顾客的消费意愿，积极的运用促销手段是赢得市场的关键吗?  　神话之三
：顾客就是上帝，我们要使所有的客户达到100％的满意吗?  　神话之四：顾客关系管理是一门艺术，
凭直觉和经验就可以吗?  　神话之五：消费行为到购买阶段即告结束了吗?第二章  第一次亲密接触　
顾客的基本类型　顾客的行为特征　八种消费心理  　一、人格、个性、情绪与消费行为  　二、感觉
与购买  　三、认识、记忆与购买特点  　四、购买态度与消费行为  　五、学习与购买行为  　六、购
买动机与消费行为  　七、消费者的需要、刺激及满足  　八、购买决定及行为　影响购买的三大因素 
　 一、社会阶层对营销的意义  　二、团体及特殊团体——家庭对消费的影响  　三、文化对购买行为
的影响第三章  决定公司市场命运的五点忠告　忠告一：以顾客为中心，体现顾客的价值　忠告二：
关注新的变化，采纳新的营销思维方式　忠告三：学会让顾客为你做免费的推销员　忠告四：建立一
支高效运作的营销团队　忠告五：颠扑不破的真理——成功贵在坚持!第四章  你的公司有偷窃行为吗?
　保留客户从承诺做起 　 为什么要承诺?  　如何衡量顾客的购物风险?  　如何提出合理承诺　四种客
户关系  　一、以利润——忠诚矩阵划分客户关系  　二、按照相互依赖程度划分顾客关系　以良好的
关系留住客户第五章  有效的沟通　三种交流方式 　 课前测试  　怎样进行交流  　交流的行动过程  　
交流方式的选择　交流媒介的选择 　 常用的交流媒介  　媒介选择　交流的技巧第六章  平患燃烧的火
山　顾客是　营销利剑——客户反馈 　 我们需要顾客反馈  　你能学到的东西  　不考虑顾客的反馈就
会  　顾客的反馈表现为  　客户不愿意向公司反馈信息是因为　平息顾客的不满  　你能做的事情  　
平息不满的技巧  　不满的顾客想要什么?第七章  挖掘高手　谁是潜在的交易对象　挖掘潜在顾客技巧
篇 　 利用公开发表的信息  　你认识精通参考资料的人吗?  　你知道名录中的商机吗?  　善于利用人际
网络  　自然的逻辑结果——开口询问  　参加贸易展示会  　发挥公开演讲和写作的功效  　接近决策
者第八章  衡量顾客满意度　为何要衡量顾客满意度　衡量顾客满意度的七种工具  　检查表  　帕雷托
图  　直方图  　离散图  　因果分析图  　控制运行图  　分层图第九章  建立全面的衡量与管理体系　
战略与计划 　 客户衡量与管理体系的广度与深度  　衡量的频度问题  　将战略转变为行动的方法　建
立客户透镜　进行质量——满意度——忠诚度调查　  步骤1．准备工作 　 步骤2．设计开场白  　步
骤3．解释等级标度  　步骤4．通过权益类型安排属性提问  　步骤5．开发满意度提问  　步骤6．定制
忠诚度衡量标准  　步骤7．增加描述性(细分)问题  　步骤8和9．预测和修正调查  　步骤10．安排和进
行调查　从数据到信息——分析质量、满意度、忠诚度和 　 利润数据  　所需要的数据输出结果  　使
用主成分回归法分析数据  　与财务业绩的链接　从信息到决策——确定优先顺序与实施， 　 从战略
满意度矩阵开始  　注意战略和核心能力  　为影响和业绩设置参照标准  　结合管理来考虑成本  　审
视市场的领先之处  　逾越质量——满意度的鸿沟第十章  变革的力量　消费群体的生力军——儿童 　 
新兴的、不可忽视的市场  　影响儿童消费的因素  　儿童消费群的特性和营销对策　不可忽视的消费
者——女性 　 另一新兴市场  　女性消费者的特点  　女性消费的五大变化及营销对策　年轻的商务形
式——电子商务 　 什么是电子商务?  　互联网已成为企业营销的基本工具  　实施电子商务的三个阶
段与八大技巧  　电子商务中的顾客服务  　企业上网需注意的五大问题第十一章  甜蜜的事业  顾客关
系管理是通往甜蜜事业的桥梁  顾客关系管理是市场营销的大势所趋　  新经济的兴起要求营销以满足
消费者 　 需求为核心  　未来高度发达的资讯赋予消费者以市场强权  　微观市场营销的出现要求顾客
关系管理　中国需要顾客关系管理 　 中国的企业甚至不懂何为营销  　超越了起步阶段的中国企业需
要顾客关系管理  　中国企业的营销手段过于单一　顾客关系管理可以为你带来什么?　全书回顾主要
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