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前言

　　我在想，为什么你会选择看这本书。
也许，像我一样，你开始感觉到客户和商家之间的关系正在发生重大的变化。
客户在市场中日益增强的主导地位正在促使商务关系发生新的根本性的变革。
例如，虚拟企业的发展，企业结盟形成的网络，供应商与客户之间形成的新的、复杂的、长期的合作
伙伴关系。
如果你在自己的企业或行业中看到这一变化，并希望进一步了解有效利用这一变化所需做的工作，我
相信这本书将会对你有所帮助。
　　本书为这个新的、不断变化着的世界洒下一缕阳光。
在这个世界中，一个企业与另一个企业的界线变得难以分辨；人们视为有价值的东西正从产品和服务
向解决方案和经验转变。
一个大规模客户定制服务的时代，即一个把工业的经济意义和规模效益与预定的结果结合在一起的时
代已经到来。
在这个世界中，我们IBM已经占据了主导地位，并且，我们深信，IBM的主导地位将在一个又一个市
场中继续得到巩固和提高。
　　本书开辟了一个新的领域。
它阐述了在这条道路上发展的企业为转变它们及其客户所做的工作而应采取的策略。
或许，你会认为这种现象没有任何新意，只是供应商和客户之间劳动划分的一种变动。
或许，你会认为这与古代唯利是图的士兵，或者，与近代的会计、员工招聘、市场营销、客户交流、
客户服务业务以及许多其他方面的工作变化无根本性的差异。
但是，我认为这股潮流的规模和经济意义是与众不同的，它不是一种简单的替代活动，而是一种经营
模式的变革。
　　在企业经营中进行这样的跨越是艰难的。
许多人是通过痛苦的亲身经历才懂得这一点。
对供应商来说，这意味着不断变化的对员工的技能、技术、商业方式、财务管理和项目结构的要求，
需要与在转变过程中管理崭新的经济的挑战相结合。
传统的管理方式不再适用，需要有新的管理方式促使变革加快进程并获得成功。
　　如果你正在思考进行这种变革，那么，这本书正是你所需要的。
这本书不是一帖药方，也不是一张菜单。
把它看成是一个向导或许更确切些——它引导你通向工作更有效率和效益，合作伙伴关系更为密切的
征途。
　　我希望本书能启迪你的思想，鼓励你成为一名勇士。
如果你已踏上征途，我希望它能为你提供一些建议，使你的步伐更快，方向更明确。
最后，我希望本书将会使你更深刻地思考：为了向你的员工和合作伙伴提供一条更令人兴奋、更受欢
迎的旅途线路，你应该做些什么。
　　祝你成功。
　　罗德·斯特里特 IBM商务咨询服务部
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内容概要

　　本书向读者展现了IBM自身以及在其帮助下成功实现企业转型的客户的经历。
IBM与遍布全球的客户合作的丰富经验，涵盖了他同各种不同行业合作的成功范例。
通过这些文字，作者展示了企业是如何通过实施一系列的解决方案扩大销售、提高盈利能力的。
　　本书具有很强的可读性，作者塞拉塞尔和斯通在下列方面提出了他们原创性的见解：　　为什么
企业需要提供解决方案以保持竞争力；　　为什么客户需要购买解决方案；　　从提供产品和服务发
展到创造和传递解决方案，在这其间，企业要做哪些工作；　　如何从一些主要的解决方案提供商的
经历中吸取经验教训；　　如何挖掘真正的客户价值；　　如何利用转型来开创市场新空间。
　　对于所有企业的领导人、销售和营销人员以及为提高企业经营效率而工作的人员来说，本书将是
一部具有启迪作用的著作。
如果本书所说的正是您的企业所要做的工作，那么请您相信，这部重要的著作是您首选的阅读作品。
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作者简介

　　马克·塞拉塞尔(Mark Cerasale)，IBM商务咨询服务部高级顾问。
他擅长于客户管理、电子商务和解决方案的变革，帮助客户通过创新、提高运作效率和顾客向心力来
提高企业经营业绩。
　　多年来，塞拉塞尔一直负责IBM的客户关系管理工作，为世界上最成功的企业提供信息技术支撑
的解决方案。
他与默林·斯通合作发表了多篇文章，撰写了多部论述管理的畅销书籍。
他还参与美国多部白皮书的撰写工作。
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出解决方案制定和传递解决方案的过程制定和传递解决方案的人员小结10　客户关系经理销售解决方
案职业的发展结论11　解决方案的营销从产品到客户价值服务能力和服务能力载体的重要性市场营销
：低成本路线服务营销与解决方案的营销解决方案的营销小结12　行业营销经理角色市场计划关系营
销IBM团队结论13　知识管理何为知识?知识工作者知识产品客户知识知识的价值知识管理传统型公司
中的知识管理低成本公司中的知识管理解决方案型公司中的知识管理成功的知识管理结论小结14　知
识经理15　企业设计经济变革客户革命核心竞争力好莱坞制片公司的经营模式网络经济解决方案型的
企业设计解决方案的能力和能力载体解决方案型企业的文化结论小结16　变革管理企业和人员层面的
变革变革管理的价值领导至关重要编制商务案例员工参与和交流能力的培养和能力差距的弥补激励机
制及绩效评估创建合适的组织框架企业文化：既不抱怨，也不忽视如何实现：一种综合的实施方法经
验教训小结本书总结译后记
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编辑推荐

　　“由于品牌在企业经营策略中的地位日益重要，因此，对企业来说，寻找出在企业内全方位地管
理和传递品牌经验的途径极为重要。
本书佐证了当今之世何为可能之事。
　　——谢利·拉扎勒斯(Shelly Lazarus) 奥关环球公司董事长兼首席执行官　　“营销必须变革，否
则，将被今日的商界所淘汰。
本书告诉读者，为了经营成功，人们为什么，做什么，怎样做才能实现营销变革。
”　　——彼得·菲斯克(Peter Fisk) 皇家营销学院首席执行官　　“本书作者表达的对企业转型的观
点是新颖的、原创性的。
但是，这些观点是建立在透彻分析的基础上的。
这些分析深化了这个主题。
”　　——特雷弗·里克(Trevor Richer) 大东电报公司商务发展部经理　　“营销变革就是企业转型。
这本重要的著作向世人展示如何实现这种变革。
”　　——尼尔·莫里斯(Neil G Morris) 直接营销学院副执行总裁　　“本书作者展示了营销和企业
变革怎样发展为整合营销传播，解决方案又怎样获得高价值和高效率。
”　　——安格斯·詹金森(Angtls Jenkinson)教授整合营销中心　　“本书提供了一系列可供企业采纳
的颇具竞争力的策略，以便企业在商务运作方面取得长足的进步。
”　　——戴维·吉尔伯特(David Gilbert)营销学教授 萨里大学　　《从优秀到卓越》的作者吉姆·柯
林斯：IBM真的有能力“确立并实现别人认为绝对属于疯狂的宏大目标。
”　　《纽约时报》：⋯⋯如果你能站上巨人肩头，何必平地而起？
　　《今日美国》：书中不仅展现了只有IBM高层管理人员才接触得到的第一手内部资料，还与大家
一起分享了带领一家巨型公司大步向前的高屋建瓴，深思熟虑的管理思想。
　　企业转型创新，挖掘真正的客户价值，开创市场新空间。
　　在业界被称为“蓝色巨人”的IBM发展至今已将近一个世纪，其间经历了大大小小的危机。
转型变革，重视客户价值，开创市场新空间是IBM反败为胜的关键，本书立足于此，对IBM的成功经
验进行了视角独特，内容深入的诠释。
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