
大客户管理与执行艺术 PDF转换可能丢失图片或格式，建议

阅读原文

https://www.100test.com/kao_ti2020/289/2021_2022__E5_A4_A7_

E5_AE_A2_E6_88_B7_E7_c123_289127.htm 大客户对于全世界

任何一家企业的作用和影响已被经典的80/20黄金法则诠释得

淋漓尽致。当企业面对全球经济一体化的挑战、生产严重过

剩与库存不断增加的压力、应收帐款攀升和单位利润的下降

的困惑时，严峻和恶化的生存环境与竞争空间迫使每一家企

业或主动或被动地改变固有的经营模式和运营手段，很多创

新的管理方法和名词在这个特殊的时代所缔造和运用，大客

户管理是其中非常重要的一项管理制度，部分企业因未设大

客户管理部而感到落伍，一些职业经理人因未做过大客户经

理而感到汗颜。那么大客户经理如何执行企业所赋予权利？

如何为企业创造出更大的价值以及协助大客户提升自身的管

理水平和综合竞争力？ 其实中国的6000万营销人的工作范畴

和过程归根结底都是相同的，简单的说就是协助和管理客户

提升运营能力与规范系统流程，进而为本企业创造最大化的

价值，区别只不过是客户间的规模不同、对企业的贡献不同

、重要性不同而已。在精耕细作的主流营销思想影响下，客

户分类别管理适时的运用在大多数企业之中，成立大客户管

理部并聘请优秀的经理人担任大客户经理，全面掌控数量少

而质量高的大型客户。大客户经理制度符合了全球营销的发

展趋势同时也对现代企业管理起到了极为重要的推动作用。

但如客户经理不能理解企业的发展战略、不能严格执行相关

制度，那么大客户管理部不仅仅会使企业资源浪费，更会把

企业推向被竞争对手赶超、被市场淘汰的危险边缘。优秀的



客户管理是执行的成功，而低效的客户管理是执行的失败。

本文以执行的角度讨论客户管理的两项工作重点，希望起到

抛砖引玉的作用。 一、 大客户的确定： 任何企业都有严格的

大客户确定标准和原则，基本围绕着销售额、销售量、占总

体收入的比例以及销售网络等硬指标确定。企业间标准各不

相同，以零售终端为例，有些企业只把有国际背景的零售店

确定为重点客户，如沃尔玛、家乐福、欧尚，而有些企业则

将本土售点也归纳于重点客户的范围，如北辰、华联，企业

依照自身的战略、资源及所处行业来确定大客户的标准是无

可厚非的，但客户信用调查的执行情况却不容乐观，客户信

用调查尤其是大客户调查是销售部门最为重要的一项工作，

实际工作中却被大客户经理所忽视，给企业长久而良性的经

营带来了潜在的隐患。近期两个实例应该有所借鉴：其一为

普尔斯马特关张事件：2004年底著名连锁店美国普尔斯马特

超市全国各地区分店陆续关张歇业，在普马方危机公关和各

地供应商集体起诉的同时，北京旗舰店突然关门，随后传出

了重磅新闻，媒体记者从普尔斯马特美国总部官方网站上竟

然发现，资料中号称美国零售业巨头的普马在美国本土竟然

没有一家超市而年营业额只有6亿美元，与年营业额2500亿美

元的沃尔玛相去甚远。普尔斯马特内部一位高层对中国普马

与美国的关系问题的解释是，普尔斯马特的中国企业没有一

分钱来自外资，而采取相当于特许经营的方式，向美国普尔

斯马特租用这块牌子和经营模式，每新开一家会员制普尔斯

马特店就需要向美国方面支付一笔费用。普尔斯马特中国企

业的外国员工也都是受雇于中国公司的。也就是说普尔斯马

特中国企业其实就是一个彻头彻尾的本土民营企业。 其二为



四川长虹被骗事件：同样是2004年底长虹集团被美国APEX公

司恶意欠款高达 4.8亿美元(约合人民币40亿元)。在2001年，

长虹7.7亿元的出口总额中，APEX即以3.46亿元的货款欠款额

名列第一，比例在长虹总出口额的45%左右，随后的3年中应

收账款越积越多，导致了今天的结局（信息源于京新报）。

与长虹合作之前总部设在美国的APEX公司已经同国内的宏图

高科、天大天财和中国五矿等发生过巨额货物欠款的先例，

中国五矿还与APEX公司进行了公堂对簿。 以上两个案例确实

触目惊心，相信不论是普马的供应商还是四川长虹均受到了

沉重的打击。那么能不能避免事情的发生或者将损失降到最

低？假如普马的供应商们能够在供货前认真严谨的调查一下

普尔斯马特的企业背景，而不是事后由媒体记者调查揭露，

或者在欠款情况出现时及时采取措施，严格执行授信额度⋯

⋯，假如长虹集团与美国APEX公司合作前能够彻底的调查该

公司的信用体系，或者发现其信用污点后坚持不予合作⋯⋯

。 商海之中机会与陷阱永远共存，棋错一招满盘皆输。详细

的大客户选择标准离不开客户经理的严格执行，优秀与平庸

的客户经理最为重要的差别是执行力的不同，出色的经理人

应该具备勇气和魄力，能否拒绝信用不佳的大型客户？能否

着眼于企业长远规划而牺牲眼前短期利益？相信在稳健的开

局之后，你一定会将主动权牢牢地掌握在自己的手里。 二、 

与大客户的冲突： 合作双方因利益点和价值取向的不同，矛

盾会存在于合作的始终。企业注重于市场份额和品牌形象以

及价格的稳定性，而客户更关注于短期的利润和低价格体系

。大客户经理在对处理客户异议时各有风格，有时性格决定

执行效果，有三种典型类型普遍存在： 1、妥协型：在异议



处理中总处于弱势一方，惟恐得罪大客户导致终止合作，自

己工作不保，谈判中表现唯唯诺诺、委曲求全，逐渐失去了

立场和原则，使企业受到不必要的损失，更重要的是大客户

会愈发有恃无恐，不合理要求会会有增无减，使得经理人长

期陷入被动之中，疲于解决问题而无暇顾及市场管理，工作

效率极为低下。 2、强硬型：此类经理人多出现于国内知名

公司或500强跨国企业，凭借强大的品牌号召力和较高的销售

额，谈判中往往表现出盛气凌人、咄咄逼人的气势，从静态

的结果来看基本上是客户妥协让步居多，但水能载舟，亦能

覆舟，平静中暗藏着波澜，双方合作的前提条件是互相尊重

和相互信任，客户经理忽视了这一点将会在日后的合作中埋

下隐患，崩盘的事情迟早会发生，而且是无法弥补和挽救的

。 3、平衡型：优秀客户经理的执行之道。每一种冲突都会

有多种解决的方法，运用和组合得当往往会事半功倍。其实

无论客户的大小，合作的核心要素始终是“重利益、轻立场

”，双方都面对着同一对象，即市场和消费者，既然双方的

前进方向是一致的，那么在合作中的细节冲突是完全可以解

决，创造利益、分享利益上良好合作的基石，厂商之间应该

多进行“换位思维”，单方面追求利益分配、利益最大化的

合作是难以长久的。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直

接下载。详细请访问 www.100test.com 


