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前言

　　本书的写作源自于实际的客户项目，是运用营销和服务管理理论对客户关系进行研究和分析的成
果。
　　我注意到，以客户为导向的研究方法通常被认为是空洞无物或是诱导客户的技巧。
目前，客户关系管理理论的内容主要仍然是对客户数据的操纵，这当然很重要，但绝不是全部。
而且，优秀的理论如果不能在实践中应用就毫无益处。
当前，有关客户关系管理的理论不仅很难在实践中得到贯彻执行，纯粹通过对客户关系进行管理获得
的竞争优势也非常微弱。
　　本书的写作目的不是要建立新的研究模型或理论，事实上，我认为也不可能创造出一种全能的理
论。
我致力于为对客户管理、开发客户关系感兴趣的读者写作一本实用的书，提供多角度的有关客户关系
管理的观念、方法和案例。
　　本书中的具体案例既来自专为本项研究而进行的访谈，也有在以往客户项目中进行的访谈。
访谈的地点包括美国、欧洲和东南亚。
　　我一直从事的商业活动对写作本书很有益处；结识不同商业领域、不同商业文化、企业经营状况
各不相同的执行官使我受益匪浅。
没有他们的合作、鼓励与激励，本书的写作几乎是不可能完成的事情。
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内容概要

本书是一部专门论述客户关系管理方面的专著。
作者为芬兰学者亚默·R·列提宁。
本书由泰厄勒-派赫克的英译本转译成中文。
全书共7章：第1章介绍本书写作目标和全书结构；第2章介绍客户关系程度的起点：第3章介绍客户关
系价值；第4章介绍管理客户关系；第5章阐述竞争环境；第6章论述环境变化和竞争力优势；第7章阐
述未来发展客户关系的挑战。
全书视角独特，观点鲜明，可供经贸管理专业、业内人员阅读参考，也可供大专院校管理专业作教材
。
    鉴于公司的收入来源于客户，《积极的客户关系管理》一书阐述了对客户关系进行积极管理的重要
性。
同时，本书也对其他利益相关人进行了阐述，方式之一即是通过增加客户基础的价值提高公司股东的
价值。
    书中根据客户价值、客户潜在价值和客户关系强度对客户进行区分，详解了客户忠诚度的概念，并
深入解释了衡量客户价值和客户潜在价值的方法，尤其是领导者关心的客户潜在价值。
本书还详细解释了公司与客户之间的客户关系强度和约束，9个关键性约束可以分为三个范畴：经济
维度、品牌和人力。
此外，本书还阐述了如何构建以客户为导向的组织以及在实践中如何使其运作。
作者学者与企业家兼备的背景使本书能够使用大量的案例说明，帮助读者理解客户关系管理的有关理
念。
    本书2C}06年在芬兰首次出版，目前已经有英语、泰语和捷克语等译本。
其针对的读者主要是市场营销人员、管理者和学生。
本书自出版以来，已经分别被芬兰的坦佩雷大学、泰国国立法政大学和捷克布拉格商学院选用为教材
。
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作者简介

亚默·R·列提宁博士 
    生于1949年5月29日 
    亚默·R·列提宁博士大学毕业于芬兰和美国，1970年始就读于坦佩雷大学，于1973年获得工商管理
硕士学位，1985年完成博士学位，其博士论文题为《客户导向的服务体制》（由W&G出版社出版）。
亚默曾任坦佩雷大学和亚利桑
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章节摘录

　　1　写作目标与结构　　本项研究的目的是调查持续变化的商业环境，以及在持续变化的商业环
境中企业对于客户关系的经营。
　　目前日益增强的重视客户关系经营的趋势是基于这一假设：客户是关联性资源的中心。
因此，对客户关系应给予更多的关注。
本书力图从不同角度检视客户关系，从而创立一个能够从不同立场研究客户关系的框架。
将客户作为本项研究中心的原因很简单：　　客户是关联性资源，最终能给公司提供全部可利用资源
。
　　我们正朝向更深入的市场经济、超强竞争迈进。
这意味着争夺客户资源的竞争日益激烈。
　　举一个小却重要的例子。
主要由比利时政府持有的萨伯纳公司在2001年11月破产，成为该国首家宣布破产的国有公司。
导致萨伯纳破产的原因，在它80年的历史中始终存在——80年中它仅有两年曾经盈利。
据说这家低效的航空公司是卖机票，而不是转运乘客，所以，它不能从顾客那里得到足够的资源，或
者从顾客的角，度来说，该公司滥用了资源。
　　这个例子充分说明了吸收客户资源为公司所用的重要性。
　　一个公司如何才能使客户资源为己所用呢?唯一的办法是产出顾客愿意付费的价值。
　　⋯⋯
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