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前言

　　乔治·华盛顿有一句让我终生难忘、一直引以为座右铭的话语：“坚强、敬业、正直、谨慎和忠
诚是我们的将级军官必备的5种品质。
”这句话如此中肯地概括了一个高级军人的素养。
从我一生的经历中我深深地体会到，华盛顿所提到的5种品质不仅是对一个优秀军人的要求，同样也
是对一个成功商人的要求，甚至可以说是对所有领域的成功者的要求。
如果结合人生经验再仔细考量，不难发现一种现象，具备前4种品质的人最终都会形成最后一种品质
——忠诚。
可以说，忠诚是这5种品质的重中之重，它涵盖了其他4种品质。
正如一句格言所说：“一盎司的忠诚胜于一磅的智慧。
”可见，忠诚在一个人的人格结构中所处地位之重要。
　　然而，忠诚作为一种品质，看不见、摸不着，谁也无法把它直接拿出来作为证明给人看，因此人
们也很难预测他人是否忠诚。
其实忠诚只有在人际的互动中才能表现出来，也就是说个人或组织要赢得他人对自己的忠诚，就必须
自己先在行动上付出忠诚，因为只有忠诚才能激起忠诚，并最终赢得忠诚。
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内容概要

一个顾客保持忠诚的时间越长，企业从他身上的获利就越多。
企业必须想办法提高顾客忠诚度。
    构建顾客忠诚一个最彻底的办法，就是从吸引顾客注意力之初便着眼于将顾客培养成公司的绝对忠
诚顾客。
    赢回流失顾客的可能性要比吸引潜在消费者成为新顾客的可能性大2倍。
    能否赢得顾客忠诚，决定着公司经营的成败。
    失去一个老顾客给公司带来的损失比失去一个新顾客带来的损失要迅速和巨大得多。
    保护好你的顾客，使他们不被竞争对手抢走；把花钱大方的顾客作为你的首先目标；让顾客知道你
非常理解他们的需求。
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作者简介

吉尔·格里芬，国际知名作家、商业顾问和演说家。
在20多年的时间里，她一直致力于帮助各类组织建立极其忠诚的顾客群。
她曾担任RJR/Nabisco公司的高级品牌设计，是该公司有史以来最年轻的资深品牌经理之一。
她在奥斯汀、得克萨斯建立了格里芬集团，专门为戴尔电脑、惠普、
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章节摘录

　　在大多数人看来，农产品是一种无须注册商标的产品，蘑菇就是蘑菇，西红柿就是西红柿，哪个
牌子的蘑菇、西红柿都无所谓。
但是，“最棒的佛丽得”的创始人和董事长佛丽得·卡伦却成功创立了一个以销售别具风格的农产品
而知名的公司。
对此，佛丽得有自己独到的看法。
多年以前，她就意识到经营公司绝非只需关注如何将产品卖出，更重要的是要为顾客提供最优质的服
务，也正是因为这一点，顾客才纷纷慕名而至。
　　佛丽得的想法最初产生于11957年她去监督“吉玛拉兄弟”（洛杉矶的一个农产品供应商）的那两
个星期中。
那时候她只有一个办事员，但她却向一家颇具规模的食品杂货连锁商店允诺，她可以为它在感恩节期
间的宣传活动供应足够的蘑菇。
她完全没有考虑到感恩节期间市场上新鲜蘑菇的需求正达到顶峰，而这同时也是供应商最缺货的时候
。
　　在农产品行业中，大家进行交易时没有书面的合同或声明，只是通过口头委托和允诺达成某种协
定。
所以，按照行规，一旦佛丽得允诺了提供那么多的蘑菇给对方，她就必须说到做到。
为了履行诺言，她几乎使尽了浑身解数。
她四处奔波，用好话诱哄供应商帮助她，不得已时便苦苦哀求。
有时候，她甚至把自己新出生的婴儿放到小型汽车上。
再开车去种植蘑菇的农场，亲自动手帮忙捆包蘑菇。
然后，她再开车把蘑菇送到顾客手中。
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编辑推荐

　　忠诚顾客是企业竞争力的决定因素／忠诚顾客是企业赢得利润的重要源泉。
　　忠诚的顾客是企业巨大的财富：　　增加收入：他们对价格敏感度低。
消费能力强。
　　降低成本：他们为企业节约获得新顾客的成本。
　　口碑效应：他们是企业免费的广告资源。
　　《顾客至上：赢得顾客忠诚的12条黄金法则》就企业如何赢得顾客忠诚进行了详细阐述，以帮助
企业竭力赢得新顾客、全心留住老顾客。
其中最重要的策略和方法有——　　构建员工忠诚：只有拥有高度忠诚的员工，才能拥有高度忠诚的
顾客。
员工流动频繁是无法构建顾客忠诚的。
　　实施80%原则：公司80％的收入来源于20％的顾客。
牢牢地把握住这部分有价值的顾客，对于企业的利润增长具有非同寻常的意义。
　　服务第一才会销售第一：公司只有提供有创造性和个性化且令人愉快的服务，顾客才会愿意与之
打交道。
　　积极处理顾客投诉：面对顾客的投诉和抱怨，要积极对待，这是防止顾客流失的有效途径。
　　羸回流失的顾客：流失顾客身上存在着不可估量的利润。
为挽回流失顾客进行的投入是值得的。
　　运用多渠道满足顾各需求：一个使用多种渠道与公司保持买卖关系的顾客要比单渠道顾客更加忠
诚。
　　一个顾客保持忠诚的时间越长，企业从他身上的获利就越多。
企业必须想办法提高顾客忠诚度。
　　构建顾客忠诚一个最彻底的办法，就是从吸引顾客注意力之初便着眼于将顾客培养成公司的绝对
忠诚顾客。
　　赢回流失顾客的可能性要比吸引潜在消费者成为新顾客的可能性大2倍。
　　能否赢得顾客忠诚，决定着公司经营的成败。
　　失去一个老顾客给公司带来的损失比失去一个新顾客带来的损失要迅速和巨大得多。
　　保护好你的顾客，使他们不被竞争对手抢走；把花钱大方的顾客作为你的首先目标；让顾客知道
你非常理解他们的需求。
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