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内容概要

　　为了保持企业的竞争优势，你必须设法留住客户，把小客户变成大客户，帮助他们增加利润，为
他们提供更加高效的服务。
最终，从他们身上获得更多的回报。
　　遗憾的是，目前，只凭商学院教给你的财务衡量标准，你很难通过平衡当期销售额和客户终生价
值，来计算企业可以从这种稀缺资源中获得的价值量。
你可能经常会遇到这种情况：虽然内心认为某个决策可以提升股东价值，但却找不到一个衡量标准来
计算这个计划究竟能够带来多少股东价值，或者，它是否能够带来股东价值。
　　“客户回报率”可以解决这个问题。
　　“客户回报率”是一个具有革命意义的财务衡量标准，它可以帮助你量化各种企业行为和营销计
划能够创造（或者是破坏）的股东价值。
　　《客户回报率：一种全新的管理视角和业绩衡量指标》是一部更具革命性的作品，它将彻底颠覆
企业经营的传统理论，升华企业“收益”的内涵。
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作者简介

　　唐·佩珀斯、马莎·罗杰斯　他们风靡全球商界的畅销作品《一对一的未来》揭开了客户关系管
理革命的序幕，给企业竞争带来了巨大变革。
他们所开创的客户关系管理业已成为互动时代的商业规则， “一对一”系列著作发行逾百万套，在全
球各地以14种语言出版，被奉为21世纪商务人土的圣经。
　　《客房回报率》是一部更具革命性的作品，它将彻底颠覆企业经营的传统理念，升华企业“收益
”的内涵。
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书籍目录

致谢第一章　致华尔街的公开信客户：企业最稀缺的资源上市公司的困境平衡短期经营业绩与长期目
标的关系努力实现有机增长客户回报率：计算客户创造的价值客户回报率：有机增长的“速度计”第
二章　赢得客户信赖公司的短视行为“金鱼规则”“平行世界”中的利润攫取者要互惠不要破坏站在
客户的角度考虑问题打造一个正直的公司第三章　倡导客户至上为客户着想，为股东创造价值把握客
户需求你的公司到底在做什么？
根据客户需求调整业务方向预测客户需求品牌的力量品牌保护伞提升股东价值第四章　时刻考虑客户
回报第五章　打造企业价值第六章　预测未来第七章　与对手竞争第八章　实施新文化，认同新文化
第九章　为客户提供价值，为企业提升客户回报率第十章　客户回报率及其对企业的价值第十一章　
客户回报率在政府部门里的应用第十二章　不要辜负客户的信任第十三章　管理客户组合，提升企业
价值第十四章　谁改变了投资回报率附录
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媒体关注与评论

　　国际营销大师、全球顶尖管理大师，“一对一营销”创始人最新力作！
　　中国企业已经到了“量化营销”的时代，本书是一本非常值得中国企业界和投资界认真阅读的精
确衡量“客户价值”与“股东价值”的好书，特此慎重向您推荐。
　　——屈云波　　这是一本划时代的优秀作品——观念的突破使人有茅塞顿开之感，丰富的应用工
具又让本书的价值倍增。
作者观点新颖，见解极为深刻。
　　——斯科特·库克　　为了保持企业的竞争优势，你必须设法留住客户，把小客户变成大客户，
帮助他们增加利润，为他们提供更加高效的服务。
最终，从他们身上获得更多的回报。
　　遗憾的是，目前，只凭商学院教给你的财务衡量标准，你很难通过平衡当期销售额和客户终生价
值，来计算企业可以从这种稀缺资源中获得的价值量。
你可能经常会遇到这种情况：虽然内心认为某个决策可以提升股东价值，但却找不到一个衡量标准来
计算这个计划究竟能够带来多少股东价值，或者，它是否能够带来股东价值。
..　　“客户回报率”可以解决这个问题。
　　“客户回报率”是一个具有革命意义的财务衡量标准，它可以帮助你量化各种企业行为和营销计
划能够创造（或者是破坏）的股东价值。
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