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内容概要

在本书中，我们根据多年从事管理咨询工作的经验，独辟蹊径，从核心客户关系管理这一理念出发，
从管理的各个角度，如客户关系、客户联结、客户组合、大客户管理、与批发商的关系、客户知识管
理、服务营销、建立危机管理制度等多个方面对实施客户关系管理过程中涉及的各方面管理变革进行
了系统而详尽的阐述。
在基本理论方面，除重点阐述了客户管理的基本概念，还着重介绍了客户管理的实施与技术应用、管
理框架、客户分析、竞争分析、客户危机管理等方面的内容，为核心客户管理的实践者给出了系统解
决方案和具体解决方法。

    本书详细叙述大客户管理的基本理念，如何分辨大客户，怎样做好大客户的工作，怎样利用大客户
管理，大客户选择标准，如何培养大客户的忠诚度等。
为企业实施大客户管理提供了很好的理念，流程、技术手段和解决方案等。
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章节摘录

书摘 　　在1995年的前四个月．有66700位消费者参观过普莱茅斯广场，其中有14000名参观者取得技
术台打印的资料。
令人印象更加深刻的是，在这两个试验性的卖场中，销售量的增加与同时期普莱茅斯全国性的销售量
增加率相较更为显著。
　　在1996年初期，设立普莱茅斯广场的计划被推展至全美各地，这时也是普莱茅斯新的小型车“微
风”上市的时候。
根据克莱斯勒的业务与行销部副总裁约翰．霍登的说法，有22％早期微风型车款的买主，都是通过普
莱茅斯广场得知有关该车种的信息。
　　1996年的11月，克莱斯勒在美国购物中心位于明尼苏达的卖场，设立了一处占地15000平方米的展
示区。
在其中，他们以类似普莱茅斯广场的方式，展示了所有的克莱斯勒车款。
除此之外，克莱斯勒也与一家软件公司合作设计一套可以连结总公司、经销商、家用电脑与工厂的软
件，使他们可随时将最新的信息从总公司传送到经销商或客户那里。
　　这只不过是汽车销售与经销模式主要转变的第一步。
克莱斯勒借着行销能力的提升让他们得以运用客户的反应、建议，与偏好来发展、预测及制造新的车
种。
有了这项具有附加价值的信息工具，我们不难想像未来普莱茅斯广场将整合所有的订单管理与供应链
的程序。
当振兴团队的早期领导人史蒂夫·布鲁恩被问到有关增进普莱茅斯广场的功能等问题时曾经很简单地
说：“让你的想像力来指引你。
”　　十二。
怎样把客户带进服务的层次?　　有关合作性联结技术的例子，牵涉到客户终端的运用。
早期的案例中，像是众所皆知的巴斯特美国医疗供应系统，这种联结技术着重在库存管理与订单管理
。
而在更近的一些案例中。
我们则看到许多企业将客户终端系统带到另一个新的层次，借助将客户带进整个服务过程，让客户终
端机系统成为供货商与客户关系中客户的形态及价值合二为一。
　　优比速为最顶级的全球性客户保留了他们的“线上主机系统”；“线上专家系统”为中型客户提
供信息上的需要，而“线上巨舰系统”则通过网络开放给所有客户。
　　通过这种方式，优比速得以做到符合最有价值客户的特别需求，同时也可以为所有的客户提供便
利性。
　　在任何情况下，优比速都在一种合作的前提之下扩展与开放这些系统，因为他们希望可以为客户
提供最好的信息，并延长与客户的关系及增加客户与优比速之间生意往来的数量。
　　在1995年的前四个月，有66700位消费者参观过普莱茅斯广场，其中有14000名参观者取得技术台
打印的资料。
令人印象更加深刻的是，在这两个试验性的卖场中，销售量的增加与同时期普莱茅斯全国性的销售量
增加率相较更为显著。
　　在1996年初期，设立普莱茅斯广场的计划被推展至全美各地，这时也是普莱茅斯新的小型车“微
风”上市的时候。
根据克莱斯勒的业务与行销部副总裁约翰·霍登的说法，有22％早期微风型车款的买主，都是通过普
莱茅斯广场得知有关该车种的信息。
　　1996年的11月，克莱斯勒在美国购物中心位于明尼苏达的卖场，设立了一处占地15000平方米的展
示区。
在其中，他们以类似普莱茅斯广场的方式，展示了所有的克莱斯勒车款。
除此之外，克莱斯勒也与一家软件公司合作设计一套可以连结总公司、经销商、家用电脑与工厂的软
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件，使他们可随时将最新的信息从总公司传送到经销商或客户那里。
　　这只不过是汽车销售与经销模式主要转变的第一步。
克莱斯勒借着行销能力的提升让他们得以运用客户的反应、建议，与偏好来发展、预测及制造新的车
种。
有了这项具有附加价值的信息工具，我们不难想像未来普莱茅斯广场将整合所有的订单管理与供应链
的程序。
当振兴团队的早期领导人史蒂夫·布鲁恩被问到有关增进普莱茅斯广场的功能等问题时曾经很简单地
说：“让你的想像力来指引你。
”　　十二、怎样把客户带进服务的层次?　　有关合作性联结技术的例子，牵涉到客户终端的运用。
早期的案例中，像是众所皆知的巴斯特美国医疗供应系统，这种联结技术着重在库存管理与订单管理
。
而在更近的一些案例中，我们则看到许多企业将客户终端系统带到另一个新的层次，借助将客户带进
整个服务过程，让客户终端机系统成为供货商与客户关系中客户的形态及价值合二为一。
　　优比速为最顶级的全球性客户保留了他们的“线上主机系统”；“线上专家系统”为中型客户提
供信息上的需要，而“线上巨舰系统”则通过网络开放给所有客户。
　　通过这种方式，优比速得以做到符合最有价值客户的特别需求，同时也可以为所有的客户提供便
利性。
　　在任何情况下，优比速都在一种合作的前提之下扩展与开放这些系统，因为他们希望可以为客户
提供最好的信息，并延长与客户的关系及增加客户与优比速之间生意往来的数量。
　　虽然优比速、普莱茅斯与订制鞋店所采用的客户知识与特定目标并不相同，但其中共同的特性在
于，他们都投资在与客户密切合作的“订送服务”的技术上。
　　普莱茅斯广场基本上是设计来简化客户搜寻过程的行销与商品规划的系统；订制鞋店让客户实际
参与产品规格的设定与组装；而优比速的查询系统，则让客户可以监控邮件的递送流程。
　　有许多阻碍网络交易发展的问题产生，像安全性、网络的效能与交易的标准等问题。
这些问题原本可以通过增加虚拟网络的使用来解决，然而，在人们对这种媒体的潜力有充分的认识之
前，客户的利益势必与革新的科技及有利的经济条件结合在一起，但这却是一项很难达到的要求。
　　尽管如此，权威人士还是预估网络的商业交易，在两千年以前会达到50亿至100亿美元。
在某些行业中，企业与企业间的直接交易金额已经超过500亿美元，其中像奇异公司就把网络当作供应
链管理策略上非常重要的一部分。
　　十三、如何利用网络为企业赢利?　　利用网络作为企业获利的联结技术，最有可能以两种形式进
行。
其一就是利用网络以扩展现有生意的价值定位；另外一种就是开创具有新价值定位的全新生意形态。
⋯⋯

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<客户管理365>>

媒体关注与评论

总序　　“万物皆流，无物常住”。
古希腊伟大的哲学家赫拉克里特在2500多年前就曾经对事物的发展做出过精辟的论述。
在今天这个科学技术日新月异的信息数字时代，企业的管理同样也是这样，在不断地更新，不断地完
善，不断地注入新的理念、观点和方法。
　　我国加入wT0，正逐步与世界全面接轨，而世界经济则正在步人一个信息网络技术手段为主导的
“全球化”的经济时代。
市场经济已经不仅是法制经济，也不仅只是竞争经济，而是逐步走向综合型全面提升管理水准的社会
化经济。
　　美国著名的管理学家罗密尔特曾说过：“竞争优势决定于企业一系列独具特色的资源及其相互关
系”。
现代管理的最新思维就是：以战略眼光审视企业内部，全面考察企业所拥有的资源、能力和核心竞争
力是否与企业外部环境的变化相符合，将实践中总结出来的管理理论，以最切合企业实际情况地加以
运用，从而形成独特、持久和可持续发展的的核心竟争能力。
　　“凡事预则立，不预则毁”。
“预”，古代称之为“运筹”，也就是我们现在所说的战略。
再说简单一点，就是人们对于未来行动目标机器实现方案的谋略与策划。
　　在当代，企业管理在由过去的以企业内部为主要领域，扩展到与企业环境有关的各个方面，管理
的重心，也转移到如何实现企业与“外部世界”联系的可靠性、合理性，即外向性经营活动的管理上
。
企业管理的理念不断在进行更新，内容也在不断地衍生和扩展。
所以，在市场上必须要有新的、能适应广大管理者需求的理论指导书籍，这是企业的需要，是广大读
者的需要，同时，也是社会经济发展的需要。
　　我公司根据国内外最新的信息资料和权威的管理理论著作，结合我公司在具体参与管理咨询、服
务和协助完善企业管理制度、提升管理水准的基础上，编著了《工厂管理365》丛书系列，即：《品质
管理365》、《物料采购365》、《生产现场365》、《目视管理365》、《田口管理365》、《客户管
理365》、《物流管理365》、《IE管理365》。
　　当我们掩卷收笔，交付印刷之时，对那些以各种方式参与了系列丛书编著的朋友们致以深深的感
谢，他们是：方敏、胡少兵、韩汉生、陈海斌、贾志安、赵蓉、赵安芝、何家俊、汪道安、熊国庆、
姚红梅、姚玉雪、魏一江、李胜伟、朱红兵、朱毅、罗世修、罗长江、王欣民、王大为、魏晓明、李
伟红、卫红光、成建国、吴永蕲、艾红、周红梅、张亦之、张英、孙世英。
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　 主编：李胜强
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