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书评

前言

在过去的20年时间里，许多公司的注意力相继发生变化，先是产品质量，然后是客户满
意度，之后是忠诚度，最后是关系管理，并将此作为时代的万灵药。这些都是重要的结
果。但是，将它们独立定位，而不顾它们在一个体系中的位置，却是一个错误。它们实
际上形成了一条因果链，这些因与果互为基础，并不能通过独立的处理与管理来获得成
功。

我们编写此书的目的是为了帮助您在质量到客户满意度到忠诚度，并最终到关键性财务
业绩之间建立明确的链接。将来的客户衡量与管理办法不能以简单的争论作为基础——
宣称“质量是自由的”，或者宣称“使客户满意并保持现有的客户，并不比经常更替客
户显得昂贵”，都是不够的。上层管理和经营人员需要对他们的预期收益做出具体估计
，而这些收益来自于用明确的手段以提高质量、满意度和忠诚度。确定优先顺序和配置
资源都需要这种性质的信息。如果负责衡量、改进质量和满意度的中层管理人员或职员
，应该在这点上对上层的管理有真正的帮助的话，那么他们就需要有能力来应用这类数
据，并能够在此过程中估计收益。

本书是同时为贵公司中“使他人获得能力者”和“行为者”而编写的。也就是说，作为
一名负责改进质量、客户满意度或忠诚度的管理人员，您的工作可能是通过培训和支持
的手段来使他人获得行为的能力。或者作为一名公司质量、客户评价或产品和服务开发
方面的专家，您的工作可能是采集、分析或利用客户数据来改进质量、满意度和保持力
。不论您个人处在什么样的适合位置上，本书都将有助于您参与创建一个综合的客户衡
量与管理体系，它将改进贵公司配置资源和增加利润的能力。

对于建立以客户为中心宋作为贵公司的核心能力，重要的是吸收或培训内部专家来衡量
与管理质量、满意度和忠诚度。我们在本书中所概括的方法将有助于您发展这样的专家
。观察客户并与之沟通、编写正式的调杳表、分析和解释调查数据以及根据其输出的信
息来做出资源配置的决定，是一个真正以客户为中心的公司应该独立具有的技能。

通过用于贯彻落实这一体系的五阶段过程，我们帮助您来满足下列要求和挑战：

1．确定目标；

2．利用定性研究来建造一种反映客户意见的模型，我们称之为“客户透镜”；

3．进行质量—满意度—忠诚度调查；

4．依靠当前技术进行数据分析，将数据转变成为信息；

5．继续从信息到决策的过程，将优先顺序赋予质量改进。

如果您正开始采集和利用客户数据，我们的五阶段过程则提供了达到成功的蓝图。如果
您在衡量与管理客户数据方面经验丰富，我们的过程会使您的衡量体系一体化并使之形
成业绩优势。
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评论

客户管理，简单的小册子，不多的时间就可以看完。
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书评

究其原因有二：（1）西方著作转译后难免语义晦涩（2）囿于自身匮乏统计学知识，对
本书核心的“基本组分回归分析”难以领悟透彻 但通过阅读还是有了不小的启发
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（1）一个由“内在质量”=》“外在质量”=》“满意度”=》“忠诚度”构成的管理
改善模型。 （2）建立“客户透镜”并...  
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