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内容概要

本书分为9部分，分别就如何正确认识客户满意、如何测量客户满意、如何与客户结盟、如何进行客
户关系管理、怎样培养客户忠诚度等九大技巧和策略进行了论述。
内容深入而详尽。
同时还结合了大量的国内外企业案例、寓言以及小故事进行论证说明，使枯燥的营销理论变得形象、
生 动，具有较强的实际操作性。
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书籍目录

第一课 什么是“客户满意” 让客户满意——企业盈利背后的真相 度量客户是否满意——找到测量客
户满意的标尺 定位顾客的期望值——我想了解你的心 提供金牌客户服务——用最好的服务赢得客户
的热爱 从客户满意到顾客惊喜——超越义务的界限第二课 如何度量 客户满意度 客户需求调查——问
问顾客怎样才能使他满意  工欲善其事，必先利其器——正确评估客户满意度的方法 客户满意度测量
——满意度调查六步曲 走出测量误区——对实施客户满意度调查的建议第三课 谁才是你的重点客户 
识别重点客户——20%的客户创造80%的利润 分极是必要的——区别对待不同级别的客户第四课 与客
户的结盟之道 让顾客愉快地接受——帮助客户精确设定期望值 与客户建立直接关系——戴尔与客户
的结盟之道 缔造双赢——与客户结成伙伴关系 把客户当成“自己人”——增进与客户的密切关系 成
功沟通——与客户交流的最佳策略 从可疑者到展望者——客户异议的处理技巧第五课 服务！
服务！
还是服务 换位思考——站到客户的立场上 个性化营销——为客户量身定做 抓住关键阶段——一切皆
以客户为中心 因地制宜——关注客户需求的变化 快捷服务——对客户的需求迅速作出瓜尖 人一走，
茶就凉？
——做好售后服务第六课 客户关系管理 CRM理念——实现客户分级管理的智慧 CRM流程——有效落
实客户关系管理 客户数据库——CRM的技术支持利器 使自己的CRM善解人意——CRM与个性化营销 
优化与老顾客的关系——CRM与提升客户忠诚度 警惕——客户关系管理的三个误区第七课 培养重点
客户的忠诚度⋯⋯第八课 加强企业团队销售能力第九课 对待客户投诉需谨慎 ，再谨慎
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