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《客户价值管理》

内容概要

作者通过对美利肯、美国电话电报、强生和吉列等世界知名企业的大量研究提出了简单实用的市场感
知质量矩阵，并提供了7个客户价值分析的整合工具以帮助企业比其竞争者更好地满足客户。这些工
具来自于长期导向的战略导航系统，可以帮助企业追踪有关竞争者的信息和市场感知质量。掌握战略
导航系统将会加速企业改变对客户满意度的认识，使其从企业的一个口号转变为科学，最终使企业达
到全面质量管理的最终目标——真正的战略管理。
　　另外，本书全面客观地描述了马尔科姆·鲍德里奇美国国家质量奖。本书作者对定义、测量和改
进市场感知质量进行了开创性的工作，这将会掀起世界范围内的质量管理浪潮。
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精彩短评

1、此书的整体结构完整，理论体系逻辑缜密。不足之处在于对于客户价值分析工具的应用介绍较为
简单，数据模型的建立过于简单，分析工具难以得到实际应用。此书读后的收益还是很大的，主要表
现在在企业管理的过程中应当建立“客户价值”的思想，注重与同业竞争者的“客户感知价值”的分
析、比较。但并不是说一定要建立以&quot;客户为中心”的战略思想，因为以“市场为中心”和以”
客户为中心“的企业发展战略是各有千秋的。
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