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内容概要

　　认识客户关系管理、开发潜在客户、客户资料的获取与管理、客户流失分析与客户关系维护、大
客户管理、CRM营销及典型客户关系管理应用实例。
　　全书采用任务教学法以实践过程为主线，以“任务”引领型课程为主体，以任务驱动为主要形式
，通过示范讲解与操作指导，引导学生完成“任务”，实现教学目标。
各模块均以情境案例导入，通过对案例的讨论引出教学内容，使学生从实际运用切入到学习内容，每
个模块最后均配有知识拓展与课堂实训任务以及案例分析，便于教师组织课堂教学和学生课后学习、
自测与提高。
《客户关系管理》还提供客户关系管理系统的上机实验，供学生练习。
　　《客户关系管理》配有多媒体课件，主要内容包括知识讲解、习题答案、参考资料、用友客户通
教学软件等。
　　《客户关系管理》可供中等职业学校商贸类专业、客户服务专业和其他专业学生使用，也可供从
事客户服务工作的初学人员自学或参考使用。
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章节摘录

　　（二）需求的拉动　　越来越多的企业要求提高销售、营销和客户服务的日常业务的自动化和科
学化水平，这是客户关系管理应运而生的需求基础。
首先，企业的销售、营销和客户服务部门难以获得所需的客户互动信息；其次，来自销售、营销、客
户服务、市场、制造、库存等部门的信息分散在企业内，这些零散的信息使得企业无法对客户全面了
解，各部门难以在统一的信息基础上面对客户。
这需要各部门对面向客户的各项信息和活动进行集成，组建为一个以客户为中心的企业，实现对面向
客户的活动的全面管理。
　　（三）技术的推动　　计算机、通信技术、互联网的飞速发展使得上述需求的实现不再停留在梦
想的阶段。
互联网和电子商务技术的兴起，为客户关系管理的产生和发展注入了强大的催化剂。
利用互联网和电子商务技术，使得收集、整理、加工和利用客户信息的质量大大提高。
通过互联网，企业可以对客户开展营销活动，向客户销售产品，提供售后服务，收集客户信息。
企业的办公自动化程度、员工计算机应用能力、信息化水平、管理水平的提高都有利于客户关系管理
的实现。
　　二、理解客户关系管理的含义　　美国是最早发展客户关系管理的国家，在1980年年初便有所谓
的“接触管理”专门收集客户与公司联系的所有信息。
到1990年则演变成包括电话服务中心支持资料分析的客户关怀。
关于客户关系管理的含义，不同的研究机构有不同的表述，具有代表性的表述方法有以下四种：　　
（1）高德纳咨询公司认为，客户关系管理就是为企业提供全方位的管理视角，赋予企业更完善的客
户交流能力，最大化客户的收益率。
　　（2）卡尔松营销集团把客户关系管理定义为：通过培养公司的每一个员工，经销商或客户对该
公司更积极的偏爱或偏好，留住他们并以此提高公司业绩的一种营销策略。
　　（3）赫尔维茨集团认为，客户关系管理的焦点是自动化并改善与销售、市场营销、客户服务和
支持等领域的客户关系有关的商业流程。
客户关系管理既是一套原则制度，也是一套软件和技术。
　　（4）IBM所理解的客户关系管理包括企业识别、挑选、获取、发展和保持客户的整个商业过程。
IBM把客户关系管理分为三类：关系管理、流程管理和接人管理。
　　综合上述定义，客户关系管理（Customer Relationship Management，简称为CRM）是利用信息科
学技术，实现销售、营销、服务等活动自动化，使企业能更高效地为客户提供满意、周到的服务，以
提高客户满意度、忠诚度为目的的一种管理方式。
客户关系管理既是一种管理理念，又是一种软件技术。
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