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内容概要

一个企业没有顾客，就意味着倒闭。
在商品经济世界，这是一条常识。
在资本主义国家，经理们都有“顾客第一”的观念，但有时最好的顾客却背离了，成千上万的利润流
失了，他们措手不及，不知如何是好。
本书作者坎尼女士是美国著名的“动态培训公司”的创办人和董事长，她曾经为《幸福》杂志所列的
一千个大企业的大部分公司举办过有关这个问题的研讨会和演讲会。
坎尼把企业实用“顾客导向”的基本方针，通过逻辑程序把它理论化、系统化、通俗化，她对吸引顾
客的论述不停留在“微笑服务”的层次，而是正本清源地从企业战略的高度，领导观念的转变和措施
的落实等方面入手，达到牢牢地网络住顾客。
她所列举的各行各业的实例，令人信服。
她设计的一系列试题和统计表格，用计量的办法能准确地测量你自己和你的企业在这个问题上所达到
的水平，并帮助你找到答案。
她的12步骤战略措施，使顾客与你更加贴近。
美国的《企业家》杂志高度评价这本书，认为坎尼的书不但使 一个成熟的企业家懂得如何取悦顾客，
而且学会如何能把顾客永远留住。
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章节摘录

顾客导向管理的另一方面，你的第二个重要角色是教练一顾问。
这个角色要求你帮助部下满足顾客需要：主动地成为顾客拥护者和顾客问题的解决者。
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