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内容概要

　　日本时尚零售业泰斗人物，零售百货业实战家，被誉为“日本零售之神”的柳田信之先生：中研
国际是国零售业先进管理理念的推广者，成功经验的传播者。
国美·鹏润国际时尚中心首席顾问，台湾著名零售专家李春材先生：中研国际是中国零售业的财富教
练，它传道、授业、解惑。
实践家知识管理集团董事长林伟贤先生：我在《我爱钱更爱你》中说过，一个人要想成工必须具备丰
富的知识和爱心。
我想我能理解中研国际为什么会成功。
成功不是自己拥有什么，而是你给了别人多少，中研国际的成功就在于它不断帮助零售企业创造价值
，走向卓越。
中国商业联合会商品交易市场专业委员会秘书长骆毓龙：零售业发需要动力，中研国际为零售业不断
输送智慧产品。
《销售与市场-体育营销》主编张斌先生：可用“实”来概括中研国际：立身实战，厉行实务，力求实
效。
　　市场竞争日益激烈，客户管理已成为经销商建立竞争优势的一项强力武器。
大客户是经销商的生命之源，财富之源，如何建立大客户战略及计划？
如何有效开发和维护大客户资源？
如何提升大客户的满意度与忠诚度？
如何强化对大客户的有效督导？
如何建立大客户预警管理机制？
打开本书，一切将迎刃而解。
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作者简介

　　程文超，安微安庆人，中文专业毕业。
曾从事教师、营销和图书编辑出版工作，做过企业高层管理和咨询，现为职业撰稿人，长期从事图书
策划、组稿和市场调查工作。
图书选题包括经管类、励志类、社科类、生活类和教育类，代表性作品有《名牌之路世界100著名品牌
成长秘密》、《品牌失败经典100例》《看清战略，做好细节》、《企业危机管理》(经管类)、《思考
致富》、《羊皮卷的秘密》(励志类)、《领导用人36计》(社科类)等。
职业信条是为合作伙伴创造价值，尽心竭力做好每一步，希望能为更多的企业和个人提供高品质的服
务。
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大客户管理的本质经销商大客户管理的内容与功能经销商大客户管理的战略规划第二节　大客户的微
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节　大客户部的计划与实施大客户的识别与选择大客户管理方案的制定与实施第三节　大客户部的组
织建设当前大客户管理团队存在的问题打造高效大客户管理团队的措施第四节　开发、管理和评估大
客户经理推行大客户经理制度要注意的问题大客户经理的工作内容与素质要求优化大客户经理绩效管
理机制第三章　全面完善大客户管理第一节　大客户的信息系统管理大客户数据与市场营销的关系大
客户档案资料收集、分析与管理大客户业务资料的分析与管理大客户资料管理原则大客户经理要善用
大客户资料卡⋯⋯第四章　大客户管理的实用营销策略第五章　提升整合服务能力第六章　强化对大
客户的有效督导第七章　建立大客户预警管理机制
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章节摘录

　　第二章　组建大客户管理机构　　第三节　大客户部的组织建设　　大客户管理，是一项要求非
常细致的工作，大客户管理部要与自己的组织机构中的许多部门取得联系——销售人员、运输部门、
产品开发与研究部门、产品制造部门等等——协调他们的工作，满足客户及消费者的需要。
大客户管理工作的成功与否，对经销商的营销业绩具有决定性的影响。
大客户管理部只有调动起组织内部的一切积极因素，协调好各方面的关系，深入细致地做好各项工作
，牢牢地抓住大客户，才能以点带面、以大带小，使大客户营销主渠道始终保持良好的战斗力和对竞
争对手的顽强抵御力。
　　当前大客户管理团队存在的问题　　对于国内的大型经销商，在大客户管理团队建设方面已经积
累了不少经验，而作为大多数的中小经销商，它们的团队建设该怎么做?面临着怎样的问题?无论大经
销商也好，小经销商也罢，为什么它们的团队总是问题不断，不能够真正高效地运转起来?在这些问题
的背后有以下几个方面的现象值得关注：　　1．团队成员之间没有配合意识。
团队成员之间不是积极配合，而是相互拆台，其原因不外乎两种——利益和责任。
利益是大家都所图的，而责任却并不是，有些责任是大家要承担的，有些责任是必须要自己承担的。
在这种情况下，如果出现问题，不是想办法解决，而是相互推诿，造成的结果就是相互拆台，指责对
方的种种不是，与自己没有任何干系。
归根结底，是团队缺乏配合意识，过于分清你我的楚河汉界，成为敌对双方，而不是同一条战线的战
友。
　　2．经销商各部门之间各自为政。
每个部门都是经销商公司的有机组成部分，如果各个部门不能形成统一的意见，不能用同一个声音去
面对市场，都以为自己是公司的老大，各自为政，以自己的方式去处理来自市场的问题，这将不能够
形成合力，弱化整个营销团队的力量。
销售部冲锋在前，不考虑售后部的实际能力，开发大量客户，而客户在得不到应有的服务后流失；售
后部做后续服务工作，由于条件限制，不能及时服务客户，客户不满而流失。
最终的结果是大客户对公司产生怨言，从此不再信任公司。
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