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内容概要

企业总是把它们宏伟的增长目标公之于众，但是最终却没能实现这些目标。
失败的原因在于，它们过多沉溺于不良利润中。
它们那样做只能得到短期利润，但是耗尽了员工的精力，也疏远了客户。
    本书指出了一种彻底摆脱企业上述错误做法的途径。
通过客户是否愿意把企业推荐给亲友这个简单的问题，将客户划分为推介型客户、消极满意型客户和
贬低型客户，进而计算出客户净推介值。
实践证明，这个数值能够真实地反映企业取得良性利润的程度，以及企业真实成长的程度。
    在企业进行客户管理方面，这种方法可谓是一种根本性的变革，同时也是一种简单、有效的方法。
作者比较了此种方法和普遍采用的客户满意度调查方法的区别，发现了后者的诸多弊端。
通过贝恩公司、eBay、Enterprise汽车租赁公司等企业的真实案例，证明了客户净推介值这一全新方法
的有效性。
    本书是写给那些希望摆脱公司两难困境、真正获取利润，并实现企业成长的企业领导的。
它能帮助我们：    区别良性利润和不良利润；    量化客户口碑的经济价值；    以改进客户关系为目的
，明确各部门的责任和义务；    识别核心客户，把优先客户作为战略投资目标；    将“比较满意”的
客户转化为真正的忠诚者；    创建由热情的拥护者组成的社团，鼓励企业的创新和真正的发展。
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作者简介

弗雷德·赖克哈尔德1977年加入贝恩公司，1982年成为公司合伙人，是客户忠诚度业务的创始人。
他的咨询和研究工作包括帮助客户改进客户关系、雇佣关系等，同时帮助企业提高合伙人忠诚度，为
企业获得杰出的经营效果作出了巨大贡献。
并被《咨询》杂志列为全球25位最具影响力的咨询顾问之一。
     
    赖克哈尔德的文章被《华尔街日报》、《纽约时报》、《财富》、《商业周刊》和《经济学人》等
杂志广泛刊登。
《经济学人》称他为“忠诚法则的先锋”；《纽约时报》认为“是他使忠诚度经济众所周知”。
他的著作有《忠诚度效应》、《忠诚法则》。
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章节摘录

　　第一部分　为什么终极问题有效　　第一章　良性利润、不良利润和终极问题　　不良利润对成
本的影响超出了公司内部范围。
不良利润歪曲了公司的业绩表现，误导了投资者，使投资者作出了错误的投资，从而损害了其经济利
益。
不良利润还会使企业在社会中的经济地位下降。
　　名誉的败落会降低客户的信任，使社会对企业产生更苛刻的要求。
只要公司是追求不良利润的，那么所有要求企业遵守商业道德的呼声将是纸上谈兵。
公司真正可以生存的黄金定律是：对待他人像他人对待你一样。
也就是要避免不良利润的产生。
　　至此，你可能还比较疑惑，从商业的价值来讲，利润怎么能是坏的呢？
如果没有欺诈，那么某一美元取得的利润和另一美元取得的会有所不同吗？
当然，会计师不能区分出良性利润和不良利润，它们在损益表中的含义根本没有区别。
　　虽然不良利润不会反映在会计报表中，但它们确实是很容易识别的。
它们的取得是以损害客户关系为代价的。
　　当客户感到自己被误导、被无礼对待或者被忽视、被强迫，这些情况下企业取得的利润就是不良
利润。
不良利润来自不公平的和欺诈性的定价。
不良利润是公司为节约成本带来了不好的客户体验而形成的。
不良利润还来自从客户身上榨取价值，而不是为客户创造价值。
销售员把定价过高或不合适的产品推销给信任企业的客户，就会产生不良利润。
当企业采用复杂的价格体系来诱骗客户付出比实际需要更多的钱购买产品的时候，这样的价格体系也
会导致不良利润的产生。
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编辑推荐

　　这本书向读者展示了企业如何走上真正的成长之路，这种成长是因为客户愿意与该企业有业务往
来，同时他们能把这种对企业的好感向他们的朋友和同事表达出来。
　　企业总是把它们宏伟的增长目标公之于众，但是最终去没能实现这些目标。
失败的原因在于，他们过多沉溺于不良利润中。
他们这样做只能得到短期利润，但是耗尽了员工的精力，也疏远了客户。
本书是写给那些希望摆脱公司两难困境、真正获取利润，并实现企业成长的企业领导的。
　　这是一本阐述客户关系和利润增长之间关系的图书。
本书透彻地阐述了良性利润和不良利润之间的区别，它将改变我们衡量企业成功与否的看法。
　　——《高效能人士的七个习惯》的作者史蒂芬·R.柯维　　弗雷德·赖克哈尔德先生位于时代的
最前沿，他能帮助企业理解客户忠诚度的重要性。
所有企业都应该对它们的客户提出书中所说的“终极问题”。
　　——美国运通董事会主席兼首席执行官　肯·谢诺尔特　　弗雷德-赖克哈尔德先生是客户忠诚度
研究方面的先锋。
他的这本新书具有创新性和实用性，推动了忠诚度研究。
我强烈推荐本书。
　　——eBay市场总裁约翰·多纳休　　本书提出了一个有效的指标体系，用以鼓励某些行为，让公
司取得引以为荣的利润。
作者采用了有说服力的论据、深入浅出的论述，提出了每位管理者都可以立刻付诸实施的概念。
我们深表敬佩。
　　——《价值转换》的作者林恩·S.佩因　　本书提出了一个根本的、简单的但非常有价值的公式
，来使企业获得真正的利润。
每个行业都应该用这个方法检验自己，并用这本书介绍的方法来测试。
　　——先锋集团的主席兼首席执行官　约翰·布伦南
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