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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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