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内容概要

建立在现实基础上的关系是实现长期成功经营企业必不可少的要素。
　　《关键客户》界定了现实的人际关系中所具有的特征，这些特征为建立一种有活力的商务关系提
供了模式。
建议读者将此方法聚焦于最有价值的客户。
　　公司对长期客户的忠诚带给它们的全部利益做了一个回顾，得出这样的结论：这就是它的战略方
向。
要让公司准备好与关键客户建立一种具有活力的关系。
和关键客户保持关系十分重要，它有利于整个准备过程。
具体有两类准备活动。
第一，内部应该采取一些行动，让机构和利益相关者密切合作。
第二套行动计划围绕外部行动，即决定哪些是关键客户：谁是机构中最重要的客户，而未来最重要的
客户应该是谁。
良好的关系要靠客户和供应商的良好配合。
　　无论是企业与个人之间，还是企业与企业之间，关系都是指人类群体之间的联系，人的价值观支
配着我们对关系做出的判断。
我们可以学习这些价值观，然后尽可能将它们运用到商业关系中。
既然我们不可能把它们运用到每一位客户身上，那就必须优先考虑最佳客户。
　　在任何关系的不同阶段，无论是人际关系还是商业关系，观察、评估局势是明智的做法。
这就需要退回去回顾关系的走向--事态总体上是改善了还是恶化了？
这种回顾着眼于关系中积极肯定的方面，如何才能增强这些方面。
同时也注意关系中的负面因素，界定出可以转变的因素。
评估结果可能会显示不需要进行改变，或出现另一个极端，即这种关系应该终止。
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作者简介

　　托尼·克拉姆（Tony Cram）是英国阿什里奇学院的计划主管，为客户设计并策划发展计划，其
客户包括万豪酒店、圣保罗国际保险公司、BBA集团以及罗克韦尔自动化公司。
他曾在德国Universit&auml;tsseminat der Wirtschaft大学做访问教授，在瑞典管理学院工作，在美国密歇
根大
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第一部分 了解关系  1 关系现状    Kwik-Fit汽车维修中心  2 商业挑战，用关系解决？
    娱乐设备公司  3 新的关系——暗藏的成本    Boo.com时装电子零售商  4 现有客户——暗藏的价值    瑞
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最新信息    罗克韦尔自动控制公司  13 奖励忠诚    万豪国际酒店  14 完全放心    印度好立克公司第四部
分 关系回顾  15 衡量客户关系    运动神经元疾病协会  16 设置障碍以防客户流失    阿什里奇管理学院  17
失败的关系    新加坡服务公司  18 共同利益    DSM聚丙烯厂
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版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com
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