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二、内容简介
第一章 为什么需要客户忠诚度
　　第1节 . 客户忠诚度的界定
　　第2节 . 明白回头客的价值
　　第3节 . 所有利润来自忠诚客户
　　第4节 . 不能让忠诚度打折扣
　　第5节 . 加强客户体验
　　第6节 . 让客户感受到你在“用心服务”
　　第7节 . 以客为尊，将客户当作上帝
　　第8节 . 让渡价值影响客户忠诚度
　　案例：太原商行提高客户忠诚度吸引新客户

第二章 如何赢得客户忠诚度
　　第1节 . 了解篇：了解消费者的偏好情感
　　第2节 . 培养篇：培养客户忠诚度
　　第3节 . 关系篇：客户满意度与客户忠诚度关系
　　第4节 . 理论篇：忠诚度在维护与打破中“永生”
　　第5节 . 实战篇：培养忠诚客户的三大战术
　　第6节 . 答疑篇：客户忠诚度四问题解析

第三章 如何提高客户忠诚度
　　第1节 . 五招提升客户忠诚度
　　第2节 . 提升忠诚度有新招
　　第3节 . 降龙十八掌
　　第4节 . 十大原则

第四章 客户忠诚度计划
　　第1节 . 概述篇：客户忠诚度计划
　　第2节 . 观察篇：忠诚的价值
　　第3节 . 策略篇：解惑忠诚计划
　　第4节 . 方案篇：忠诚计划模式
　　第5节 . 分析篇：利用数据库细分忠诚度
　　第6节 . 衡量篇：忠诚计划的成本
　　第7节 . 展望篇：忠诚营销九发展趋势

第五章 客户忠诚度和关系营销
　　第1节 . 关系营销中老客户维护
　　第2节 . 打造客户忠诚度－透视关系营销
　　第3节 . 客户关系营销研究
　　第4节 . 关系营销中维护老客户
　　第5节 . 关系营销的几个误区

第六章 客户忠诚度与客户满意
　　第1节 . 客户角色与双赢行销技巧
　　第2节 . 挖掘潜在客户
　　第3节 . 潜在客户转为初次购买者
　　第4节 . 初次购买者转为重复购买者
　　第5节 . 重复购买者转为忠诚主顾

第七章 客户忠诚度与市场营销
　　第1节 . 客户忠诚度
　　第2节 . 渠道忠诚度
　　第3节 . 销售人员忠诚度
　　第4节 . 客户忠诚创造竞争优势
　　第5节 . 新型客户满意度指标
　　第6节 . 一对一营销与客户忠诚度
　　第7节 . 变批评者为忠实客户

第八章 客户忠诚度与客户价值
　　第1节 . 客户忠诚度阶梯
　　第2节 . 银行忠诚度营销
　　第3节 . 客户分群的应用
　　第4节 . 客户忠诚营销策略

第九章 客户忠诚度案例
　　第1节 . 中国银行业破解客户忠诚难题
　　第2节 . 打破盲目追求客户忠诚度的神话
　　第3节 . 客户忠诚度与中国银行业
　　第4节 . 跨银行查询收费 市民调侃"三角钱"
　　第5节 . 银行该开放厕所改善服务提高客户忠诚度
　　第6节 . 自助机器出问题影响客户忠诚度
　　第7节 中~智~林~－. 客户取钱银行多付近5万而因银行态度差拒退钱
　　附图一：客户满意度LV象限图
　　附图二：某网点客户满意度年龄层次图
　　附图三：客户忠诚度等级图
　　附图四：典型客户金字塔
　　附图五：客户忠诚度水平图
　　附图六：客户满意度三角定律图
　　附图七：客户忠诚度要素图
　　附图八：LV象限客户金字塔
　　附图九：正面情绪提升客户忠诚度图示
　　附图十：建立忠诚阶段图示
　　附：邮政储蓄银行提高客户忠诚度
　　附：《理财丛书介绍》
　　附：理财简介
　　附：读者反馈表
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