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序 言

与雨风相识是在 2000 年的初春，第一波互联网风潮正盛，我辞去在美

国加州的工作，回国参与广州通百惠公司的经营管理工作。时下通百惠对上

市公司胜利股份进行的中国股市第一次从公开拍卖取得法人股开始的购并，

后来演变成恶意收购的股权之争，刚刚拉开序幕。雨风作为幕后的公关顾问，

少有人知道日后数周内三大证券报和全国数十家电视台对此事件的密集报道

和广泛关注，最初源自于雨风亲手起草给时任湖南卫星电视台台长曾凡安先

生的一份传真，促成湖南卫视对这一新闻事件的进一步重视，并以其独到的

新闻视角和快速的反应速度，将事件公布与众，之后中央电视台财经频道再

将此事件对中国股市深远影响的挖掘推向新的高度。短期合作，已足见雨风

的经营策划能力和实际执行实力。后来得知，雨风当时已主持过数家国际知

名大型企业的整体营销咨询，对大项目的把握颇具功力。

雨风长年涉足企业管理咨询和营销管理，并在任职的企业实战操作，对

大客户管理尤有独到心得。2000 年末，我离开通百惠回到美国继续从事 IT管

理应用咨询，期间同雨风保持经常的交流，对大客户管理耳熟能详。但有关

大客户战略和管理领域的实战知识，在美国也不多见成书，多为“国之利器

不可示人”之故，实战的管理方法和操作程序多存在各大咨询公司的知识库，

是公司资深顾问们赚钱的工具，而不公诸与众。

大客户管理的重要无需冗诉，实施失误的例子仍比比皆是。我曾任职五

大咨询公司之一的 Accenture（埃森哲咨询公司），参与过美国商务部 NIST的

一个大型健保信息项目，目睹在项目总结会上公司合伙人被政府客户痛斥，

仅仅因为汇报中忽略了一个客户关心的关键细节，即系统同医院诊所的连接

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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测试。雨风的大客户管理丛书中对类似情节有诸多的分析和处理方法，可见

中美企业之间亦有许多共通之处。

这几年因为商务关系经常往来中美之间，对国内一些知名企业的运作也

颇有深入了解，发现很多中国企业时常更加重视建立客户关系而疏于管理，

在建立客户关系时挖空心思，付出很多，往往忽略了在对大客户管理的不断

实践中，如何实现与客户的双赢。在客户力量日益强大、更为精明的今天，

单纯依靠关系作为惟一的大客户保持 /成长手段将不会很有效。

而随着对中美知名企业间的横向比较，更发现很多中国企业所欠缺的是：

如何从客户自身发展战略、所处竞争环境等多个角度出发，设计严谨和持续

的大客户战略，发展有区隔的解决方案，为客户创造价值，进而达成长期客

户关系的保有、客户忠诚与持续销售，而这也正是企业能够取胜并永续经营

的必由之路。希望能够利用系统的、科学的管理方法和工具来帮助国内企业

提升对大客户的核心竞争能力，我想这是雨风为什么将有关大客户管理的相

关知识分享出来的初衷。

这套大客户管理丛书提供了系统化的管理方法和可操作流程，其中的精

华体现在管理框架下的各种流程和实施表格，以确保一个具体大客户战略的

成功执行。这些来自常年实战累积和检验的流程和表格也正是大多中国企业

制度化、流程化过程中最为缺少的，也是必须的。从这点意义上，丛书中一

张有效的管理表格的价值已经远远超过这套丛书的价格。

王 斌 博士
美国加州 InfoAppliance Inc 总裁
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前 言

大客户管理系列丛书力图从实战角度，结合大量翔实的管理模版、图
表和案例，全方位解读大客户（Key Account）的识别、销售、管理、战略及

如何实现可持续销售。

大客户管理丛书在内容上着重阐述 KAMS（Key - Account Management Sys-

tem 大客户管理系统）在大客户管理中的应用，包括 Key（Key Process Man-

agement）关键过程管理、Account（Account Directional Management）客户导向

管理、Management （Management Methodology） 管理方法、System （System

Control）系统控制等四个层面内容。

大客户管理丛书共由《大客户战略与管理》《大客户销售管理》《大客户

团队与目标管理》《大客户市场与客户管理》等四个本书组成，丛书各单行本

之间内容相互独立，各成体系，务求全方位地解读适合中国特点的大客户管

理方方面面。

1. 《大客户战略与管理》

本书我们将探讨大客户导向的战略与管理，通过对大客户的定义、分类、

市场特点、采购特征描述等环节进行系统分析，掌握大客户的关键采购因素

和我们的价值定位，建立大客户战略，在战略高度上确定我们理想的目标大

客户群，透过面向大客户的战略管理、目标管理、销售管理、市场管理、团

队管理和客户管理的设计与导入，依此提升大客户管理的持续绩效，达成与

大客户长期双赢或多赢。

2. 《大客户销售管理》

本书我们将探讨大客户销售管理，定义大客户销售管理流程，了解大客
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户的经营和供应商战略，评估大客户价值和销售机会，掌握大客户销售管理

流程中各阶段的特点、技巧和销售规律，识别各销售阶段的管理目标、关键

任务和对客户的销售技巧；掌握大客户销售管理流程中各阶段的过程管理工

具、管理方法，对销售管理流程更合理控制，提高对大客户销售局势的把握

能力。

3. 《大客户团队与目标管理》

本书我们将探讨如何建设与管理面向大客户的团队目标管理，评估大客

户团队管理的核心能力，界定我们的价值定位和我们该这么做；制定团队行

动计划，提升团队成员的自我效能管理、知识、销售和人际能力，掌握大客

户经理的管理模式、管理方式和自我检核方法，掌握大客户计划，分析和控

制潜在订单的优先管理，对特定大客户项目进行系统管理；设计核心团队的

绩效与管理方针和企业文化，保持团队的稳定与高成长性。

4. 《大客户市场与客户管理》

本书探讨面向大客户导向的市场与客户管理，定义大客户市场营销和客

户关系管理，通过制定面向大客户的市场营销模型，设定面向大客户的市场

营销工具集，界定大客户关系管理的关键路径、关键技术手段和提升客户关

系质量的主要方法，实际操作几种常见的面向大客户的营销活动方法，通过

有效的客户关系管理，稳定客户关系，强化大客户的管理能力，扩大客户需

求，实现持续销售，增强大客户营销的管理和控制能力。

大客户管理丛书适合企业经营管理者和从事营销管理和客户管理的总监、

部门经理、分公司经理 /区域经理、销售经理、大客户经理和大客户管理人员

阅读。

大客户管理丛书的特点主要体现在：

1. 针对性强。围绕大客户管理进行关键流程、关键节点控制的同时，提

出切实可行的大客户战略与管理解决方案。

2. 可操作性强。从实战出发，着眼于实际工作中的大客户识别、销售、

服务与管理过程的关键环节，结合大量翔实的管理模版、图表和案例，可直

接应用与实际工作中。
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3. 内容全面。全面剖析大客户管理的方方面面，力图全角度的解读大客

户战略与管理的深入内涵和管理实践。

4. 指导性强。书中结合精准的管理图表、管理流程、管理体系和案例分

析，高屋建瓴，是大客户战略与管理的范本。

大客户管理丛书的出版是集体努力的结果，为此书的评阅和出版贡献了

很多的人的宝贵时间，在此作者非常感谢中国经济出版社有关领导和第一编

辑部的各位编辑，特别是中国经济出版社第一编辑部苏耀彬老师，是他的努

力使本书得以早日与读者见面，苏老师更在百忙之中抽时间亲自审校丛书，

务求精细，将丛书以最佳面貌精献给广大读者，苏老师孜孜不倦的敬业精神

更深深地激励着作者。同时，作者更加感谢国内外相关领域的专家和业界同

仁在各种渠道分享的知识和研究成果，充实了丛书的内容。

由于大客户管理丛书涉及内容较多，并限于作者的经验与水平，书中难

免存在不足之处，衷心希望各界人士和读者能予以批评指正。同时，更希望

能借此与诸位同仁共同探讨有关大客户管理和营销管理的各个层面的问题。

如有建议或指正之处，或咨询有关问题，欢迎与作者直接联系 E - mail：

haoyven @ yahoo. com. cn 或 haoyven @ gmail. com ，丛书作者将视时间安排情

况提供咨询或交流。

郝雨风
2005 年 05 月 01 日于深圳

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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0. 关于 KAMS

KAMS—Key - Account Management System 大客户管理系统（以下简称：KA-

MS）是由一整套管理理论、方法、技巧和控制体系组成，是企业实现对大客户科

学与有效管理的战略管理系统。

在内容上，KAMS主要包括以下四个层面内容———

★Key—Key Process Management，关键过程管理；

★Account—Account Directional Management，客户导向管理；

★Management—Management Methodology，管理方法；

★System—System Control，系统控制。

具体内容如下：

0. 1. Key（Key Process Management）关键过程管理

面对大客户的关键过程管理，包括大客户战略管理流程、销售管理流程、市

场管理流程、客户管理流程、团队管理流程和目标管理流程等管理流程中的过程

管理。

在针对大客户的各个管理流程中，每个管理流程可以分解为多个管理过程，

如对大客户战略与管理，可以分为战略规划管理、目标与计划管理、销售流程管

理、团队管理、市场营销管理、客户关系管理等六个方面管理过程，细分后的每

个管理过程都有不同的管理方法和管理工具。每个管理过程同时也可以定义出对

管理过程成败起决定作用的一个或多个里程碑控制点，如在团队管理过程中，可

以定义出人员组织、招聘、培训等里程碑控制点，关键过程管理是利用大客户管

理的系列方法论和系统控制工具，透过对里程碑控制点的管理进而达成对整个过

程进行关键管理，达到对大客户的持续而稳健经营的目的。
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关键过程管理是由分析方法、过程管理方法、过程管理工具和对过程管理的

系统控制等内容组成，关键过程管理针对大客户各个管理流程中的分析方法、过

程管理方法、过程管理工具和对过程管理的系统控制可能是不同的，这种不同主

要体现在不同层面和管理方向的不同；而在不同企业中，关键过程管理在同一管

理流程的分析方法、过程管理方法、过程管理工具和对过程管理的系统控制则是

大同小异。

因此，学习与掌握大客户关键过程管理，是企业倡导为大客户提供最小细节

服务与管理，快速提升综合素质，完善与规范管理，增加客户可控性与稳定性，

培育客户忠诚，由成功走向辉煌的必由之路。

0. 2. Account（Account Directional Management）客户导向管理

大客户导向的管理，包括建立大客户导向的战略管理体系、销售管理体系、

市场管理体系、客户管理体系、团队管理体系和目标管理体系等等。

大客户是实现企业利润和可持续发展的最为重要的保障之一，对于企业具有

无与伦比的重要性，对大客户的识别、争取与持续经营，已经成为行业竞争的焦

点，建立面向大客户导向的管理体系，是企业战略与管理的核心内容之一。建立

大客户导向的管理体系，不仅仅是一种管理理念的转变，更是将大客户导向的管

理思想落实到企业管理各个方面、各个领域与各个部门的一个过程，也是将大客

户战略管理、销售管理、市场管理、客户管理、团队管理和目标管理深植到每个

企业人内心的企业文化系统。

因此，建立大客户导向的管理体系的实质是：建立面向大客户的企业文化系

统。透过建立面向大客户的企业文化系统，在观念上，统一对大客户管理的认识；

在目标上，树立将要达成的共同目标的标竿；在竞争上，重构以大客户为竞争焦

点的核心竞争优势；在行动上，保障以大客户为行动核心；在运营上，保证大客

户管理方法得以有机应用和系统控制工具的有效实施；在组织上，调动组织中每

一个人的最大潜力并愿意为共同的目标而努力。

凡事预则立，不预则废，实施面向大客户的管理体系，是树立企业大客户管

理核心思想的一个过程，也是一个凝炼大客户管理灵魂的过程。
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0. 3. Management（Management Methodology）管理方法

面向大客户的管理方法，大客户管理是由一整套科学的、系统的管理方法组

成，包括战略管理方法、销售管理方法、市场管理方法、客户管理方法、团队管

理方法和目标管理方法等等。

对大客户的管理是通过对科学的、系列的管理方法不断的实践过程来实现

的，是有迹可询的。对大客户的管理不是简单对大客户组织中的某些人的“公

关”过程进行管理，或者是如何建立与客户的合作关系，保证与大客户组织中的

某些人建立关系，使客户数据或客户关系能得以保存，更为重要的是如何在对大

客户管理方法的不断深入的实践过程中，实现与客户的双赢！

面向大客户的管理方法是系统管理方法的整合应用，包括对大客户的战略管

理、销售管理、市场管理、客户管理、团队管理和目标管理等不同层面管理方法、

管理技巧的整合应用，掌握面向大客户的管理方法是在微观上能够更为有规律、

有效地发现、识别、判断、把握、服务与维护客户，同时透过不同层面管理方法、

管理技巧的整合应用，实现对各个管理过程的科学程控，使管理过程的每一个环

节更为科学、有效、透明、清晰、明确、可控与目标导向，增加对大客户把握程

度，实现与客户的双赢和持续赢利。

0. 4. System（System Control）系统控制

面向大客户的系统控制在大客户战略管理、销售管理、市场管理、客户管理、

团队管理和目标管理等不同环节是由不同的管理工具组成，如销售管理环节的销

售漏斗、CRM、大客户项目营销计划、客户档案表等等。

大客户管理涉及企业长时期的多部门、多团队协同作业，因此，对大客户管

理的各环节包括战略管理、销售管理、市场管理、客户管理、团队管理和目标管

理等方面进行系统控制，是建立大客户综合竞争优势的惟一捷径。同时，也正因

为大客户管理是企业长时期的多部门、多团队的协同作业，企业更应该强调系统

控制的重要性，决不能因为阶段利益而厚此薄彼或以偏盖全，如仅强调某一个环
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节如大客户销售管理，而忽略其他环节如市场管理。这种因为阶段利益而厚此薄

彼，不重视某些管理环节的做法，在大多数企业中是比较常见的现象，这不仅不

利于更为效率的为客户整体服务，而且可能造成客户维护成本过高、客户服务不

到位、客户不稳定、客户流失等问题出现。

因此，我们更为强调对大客户导向的系统控制，也只有熟练地掌握系统管理

工具，把握大客户导向的系统控制方法，才能最大程度的挖掘大客户潜力，持续

经营客户。

KAMS是一个系统的管理体系，它的四个层面内容需要紧密结合，不仅需要

进行系统、科学而有效的关键过程管理，更要用战略的思维对大客户进行系统管

理，需要全公司各个部门和各层次人员利用科学的管理方法和系统控制工具持续

性努力的工作。从客户的组织结构、企业战略规划、项目招标、项目实施全过程

到大客户组织中个人的工作生活、兴趣、爱好等方面都要加以考虑，在最大化的

挖掘客户价值的同时，达到最小成本、最高利润的持续经营大客户的战略目的。

本书将着重阐述 KAMS—Key - Account Management System 大客户管理系统在

大客户市场与客户管理中的应用。
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一、建立大客户导向的市场战略

本章我们将探讨建立大客户团队导向的市场战略，探讨如何制定大客户发展

目标和建立长期的客户关系维护目标，为市场营销提供战略指导，增强大客户营

销的管理和控制能力。

1. 1. 大客户导向的市场战略

销售与客户管理开始于科学的市场战略。大客户导向的市场战略通过制定面

向大客户的市场营销模型，设定面向大客户的市场营销工具集，界定大客户关系

管理的关键路径、关键技术手段和提升关系质量的主要方法，达成发展客户关系，

强化对大客户的管理能力，扩大客户需求，实现持续销售，增强对大客户营销和

客户的管理和控制能力。

大客户导向的市场战略立足于细分市场，服务大客户，利用系统的管理平台，

为大客户提供全方位、规范化、全程式的服务，满足大客户不断提高企业持续发

展能力的需要。只有制定了长远的大客户导向的市场战略，才有在企业形成一种

大客户导向文化的可能性。从另一方面来看，企业在实施大客户导向的市场战略

时，又离不开组织变革、文化转变。

大客户导向的市场战略包括分析市场与客户、建立营销战略与模型、客户管

理、客户维护等四个层面的内容。

在进行大客户的开发、管理与维护之前，最为重要的是制定大客户导向的市

场战略，即我们要发展哪些目标客户群体和我们能够要为哪些客户带来价值，帮

助客户提高竞争力。因此，制定科学、具有战略指导意义的大客户导向的市场战

略，是业绩获得良好增长和保持客户长期稳定的关键。
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图 1 - 1 大客户导向的市场战略
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1. 1. 1. 大客户导向的市场战略内容

★市场战略必须体现大客户导向的理念，致力于为大客户提供个性化、差异

化、多样化的解决方案，从而达成发展大客户、留住大客户、提高大客户的满意

度和忠诚度的目的。

★以效益为目标，为大客户团队制定业务发展、市场竞争、客户服务等策略，

开展具体市场工作，提供科学、准确、及时的战略指导。

★实现以大客户为中心的市场协同作业系统，实现“快速响应、服务规范、

标准统一”，形成“售前———售中———售后”的闭环的市场管理流程，实现企业

与客户的互动，确保流程中各环节准确、高效工作和流程的闭环运作。

★统一市场平台，提供规范服务。

提供让客户满意的销售和服务，吸引和保持客户，确立品牌忠诚度；

了解客户现有和潜在的需求，为管理部门制订运营策略提供依据；

宣传企业的新产品、新业务，贯彻企业的营销策略；
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