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内容概要

　　《客户增长点：五个成功培育竞争优势的营销战略》是论坛公司内部和外部许多人智慧的结晶。
没有他们的贡献，《客户增长点：五个成功培育竞争优势的营销战略》是不可能存在的。
我们希望提交的成果能够使个人和组织发生一定的变化，同时我们也很高兴有这个机会与许多有思想
、有无私奉献精神的同仁一起合作。
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书籍目录

第一章 迎接挑战：将反抗行动转化为以顾客为中心的增长以顾客为中心的复活以顾客为中心变成一种
反射动作改革如何带来成长？
逆转向下的螺旋五大创新战略管理差异性和成长第二章 关注经营重点傅氏音乐中心寻找目标市场重新
构思企业实现价值增值追求卓越采取正确的行动寻找正确答案步骤一：认清哪些人是你真正需要服务
的顾客步骤二：认清目标顾客最看重的方面步骤三：找出明确的经营重点步骤四：创造组织员工对经
营重点认可和一致赞同的氛围经营重点成为公司最大的敌人行动纲领第三章 关注传达顾客的心声在现
实世界中倾听顾客的心声传达顾客意见的重要步骤步骤一：制定一套倾听顾客意见的策略步骤二：收
集、组织和展示顾客资料步骤三：制作动态业务记分卡步骤四：通过顾客的意见驱动团队与个人的行
为结语：误用顾客的意见避免听不到顾客声音的错误行动指南第四章 关注团队合作合作发生裂痕全面
合作的七大支柱合作的力量胜过计算机的力量行动指南第五章 将顾客满意转化为顾客热情顾客服务的
狂欢活动3M公司以顾客为导向的营销管理如何在与顾客互动的界面建立竞争优势步骤一：判断顾客希
望如何与你们进行互动步骤二：领导层承诺采取一套独特的互动流程步骤三：实行一套高附加值、有
特色、贯彻始终的顾客互动流程结语：推销手段的演进过程行动指南第六章 从命令型领导转变为接触
型领导领导是一项与员工进行接触的活动21世纪的新型领导者领导者能够做些什么接触型领导的四个
要素如何领导组织进行成功的转型结语：企业文化的真相行动指南结语：适当放松将幽默作为一种生
活方式具有一定的前瞻性本书工具箱工具一：顾客资料分析工具二：价值链工具三：竞争优势／劣势
调查工具四：顾客关系评分矩阵工具五：资源评分矩阵及资源行动计划工具六：你的影响技能如何？
工具七：顾客价值导向结构图工具八：关系目标分析工具九：地区和重要客户评分矩阵工具十：竞争
力评分矩阵工具十一：竞争性的客户战略标准工具十二：你与顾客互动的技能如何？
工具十三：顾客互动培训指南工具十四：你的领导技能如何？
工具十五：个人发展计划注释后记
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章节摘录

　　1991年冬天的某个星期三早晨，《波士顿前锋报》（Boston Herald）刊登了一张照片：有位名叫
史蒂夫·迪夫利普、平日和蔼可亲的年轻人，拿起刀斩断了他的美国运通卡。
　　这张照片和同时刊登的头版专文，掀起了一场商战的序幕。
事情的起因是，一名记者无意间听到史蒂夫·迪夫利普——一位餐厅老板抱怨说，每当用餐者拿这张
信用卡付账时，就要向美国运通公司（American Express）支付高额的手续费。
史蒂夫·迪夫利普和他的同行发现，美国运通公司既傲慢无礼又缺乏弹性，所以这张照片和文章的刊
登立即引起了轩然大波。
很快，波士顿市区和周边的许多商家都纷纷加入了这场反抗行动，扬言拒绝使用美国运通卡。
　　虽然许多年来美国运通卡一直遭到Visa卡的迎头痛击，因为后者的手续费远比前者低得多，但是
当时美国运通公司似乎还比较优越，过得风平浪静。
据美国《财富》杂志（ Fortune）报道，美国运通公司是“世界上最受推崇的金融服务机构”之一。
　　美国运通公司由于受到商家拒收运通卡的强烈反击，股票价格开始下跌，紧接着名声显赫的波士
顿收费公会也相继传出不利于美国运通公司的消息，美国运通公司终于承认自己确实面临着困境，而
且不能坐以待毙，于是，美国运通特约服务部——负责与商家建立和保持良好关系的部门，开始采取
行动。
其主要目标是指出公司过去所忽视的负面形象，不仅要努力追回那些已经流失的客户，而且还要与几
千个新客户签约，进一步展开合作。
　　美国运通公司能获得成功吗？
他们是如何运作的？
当时处于组织规模缩减和全球竞争激烈的年代，美国运通公司仅仅用了3年时间，就戏剧化地扭转了
它与商家和顾客之间的关系。
　　⋯⋯
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