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内容概要

　　销售进化论，传统销售正在死亡，新的顾客、新的技术、新的市场需要颠覆性思维。

　　中国上市公司卓越50人，股东做不到，柳传志：“复盘”联想战略，企业文化变革如何落地生根
，抓住身边的国际化机遇！
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作者简介

《财经》杂志将作为《哈佛商业评论》在中国大陆唯一的版权合作伙伴，独立享有其英文版杂志和网
站全部简体中文版的编辑、出版、发行及经营等完整权利，从今年7月起在中国出版中文版月刊并推
出相关中文网站。
同时《财经》杂志还将按《哈佛商业评论》的标准，采集中国本土的商业管理内容，反向提供给《哈
佛商业评论》英文版，推进中国企业管理实践与研究的国际化。
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章节摘录

　　但是经理人们的逻辑存在严重漏洞。
为了弄清楚个人交叉购买行为对利润的影响，我们从《财富》杂志列出的前1000家公司中选出5家公司
，分别是一家B2B金融服务公司、一家B2B的IT服务公司、一家零售银行、一家目录册零售商以及一家
流行品零售商。
我们分析了这5家公司四到七年的客户数据。
尽管我们证实了，存在交叉购买行为的客户平均利润水平高于其他客户，但是我们发现1/5存在交叉购
买行为的客户不能带来利润。
这一群体造成的损失占一家公司全部“客户损失”（当产品成本及针对某一客户的营销费用超过已实
现收入）的70％。
并且，不能给公司带来利润的客户交叉购买的产品越多，给公司造成的损失就越大。
　　害群之马　　谁是摧毁利润的客户？
我们的研究揭示出四类客户的特征。
识别出这些客户的特征是中和他们影响的第一步。
　　服务要求型。
这类人群习惯过度使用各个渠道的客户服务，从电话到网络到面对面服务。
他们买得越多，要求的服务也就越多，给你带来的成本也就越高。
在我们研究的那家零售银行，在客户开始交叉购买后，服务要求型客户的需求增加一倍，这些需求从
网上银行帮助到余额转账不一而足。
　　收入逆转型。
这类客户能产生收入但之后会收回去。
在产品销售类公司，这通常以退货的方式出现。
很多情况下，收入逆转型客户买得越多，退的也就越多。
在服务类公司，收入逆转型客户通常会违约或提前中止贷款或合同。
在上述零售银行中，收入逆转型客户每年的成本约为500万美元，这类客户都不止一次出现过违约。
　　促销最大化型。
这类客户对大幅打折产品情有独钟，会尽量避免购买正价产品。
在我们研究的目录册零售商和时尚品零售商中，每位促销最大化型客户平均每年带来300美元损失。
　　⋯⋯
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