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前言

　　经济全球化将中国市场和中国企业推到全球竞争的风口浪尖，新一轮全球经济增长放缓周期的提
前来临，引发中国经济的进一步结构性调整和产业升级，使企业生存环境面临30年来前所未有的挑战
，加之全球金融资本和人力资源平行流动加速，技术更新速度前所未有的加快，基于产业价值链的一
体化竞争更趋白热化，各相关产业进一步趋向整合，甚至需要作出产业发展方向的全盘调整，利润率
也随之更加微薄。
面对变化莫测的全球经济环境，越来越多的企业开始迅速的作出响应，全力争夺产业价值链上从上游
到下游的战略资源和战略地图上标注的每一个客户群，竞争重点已从有形资产（产品、设备、资金）
向无形资产（品牌、人力资源、管理技能、客户关系）偏移，并最终向企业的核心战略资产——客户
——转移，未来经济价值中绝大部分将流向这类企业：客户经营专家。
机遇和挑战考验着每一位先知先觉的中国企业家和有智慧的职业经理人，我们如何以创新的管理思想
、创新的商业模式、创新的管理方法结合高效的执行，在经济全球化的进程中占取先机优势？
在新一轮的全球经济波动中获得稳固的市场地位和稳定的增长契机？
如何在客户体验时代，用娴熟的管理方法和管理工具深入洞察客户，把握住客户需求的脉搏，在长期
客户投资中获取卓越的高成长？
在激烈的竞争环境中赢得可持续发展？
　　无疑，客户——是决定企业发展方向和资源流向的核心力量，决定着企业在哪里获得成功，谁能
持续拥有客户，谁将拥有辉煌未来。
在本质上，企业的一切活动都是围绕着客户以及如何进行客户经营展开的，企业战略的核心在于先见
的客户洞察、精准的客户选择、规模的客户发展、高效的客户获得、个性化的客户服务、完美体验的
客户维护与全程的客户保有，在新经济环境下，将逐步固化到全新的可持续客户经营模式，可持续客
户经营的优劣决定企业的生存与未来。
在经济全球化、一体化竞争日趋激烈、产品同质化日趋严重的今天，企业经营环境也正逐渐成熟并趋
于透明化，让我们暂时抛开基于企业立场的客户管理或客户关系管理等经营管理观念，在与客户互动
的共同成长中，实现高成长与卓越绩效，以新的视角来重新审视与洞察驱动企业生存与发展的根本核
心要素——客户：我们以何种理念、何种战略、何种管理架构、何种管理工具和方法来实现长期的
、1续的客户经营，进而达成可持续发展和卓越绩效，显得至关重要。
今天的客户比以往任何时候都更为精明，也更为苛刻，如果企业无法满足客户的个性化需求，客户很
容易转向其他的业务提供商——你的竞争对手，留住客户已成为企业面临的最严峻的挑战之一。
在激励的竞争中，大多数企业虽然客户数在增长，但客户平均贡献值及利润值正在降低，获得新客户
的成本却在升高。
因此，长期、可持续的客户经营，特别是对关键客户或战略客户（即大客户）的经营，成为业绩增长
的重要来源，愈加受到企业的重视，吸引客户，留住客户，并在其中建立忠诚度，是获得价值递增，
实现长期良好绩效的最重要因素。
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内容概要

　　客户——最核心的战略资产——决定企业未来和走向，决定企业成功或失败。
可持续客户经营SCCs（Sustainable Customer Capitalization System）作为创造性的管理思想和创新的商业
模式，前瞻的将客户作为核心战略资产可持续的经营，所有管理理论、管理模型、工具方法和可执行
的管理流程，均建立在全面细致的调研和总结众多领先企业的战略布局及管理实践基础之上，极富操
作性，与您一起以全新视角审视与洞察——如何透过可持续客户经营，成就持续高成长和卓越绩效，
是您在变化莫测的经济全球化环境下，推动主动变革，铸就百年基业的利器！
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编辑推荐

　　《客户体验的关系维护与保有》是首部全方位诠释透过关系维护与保有达成完美客户体验和持续
销售，实现卓越绩效的实战专著。
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