
第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理>>

图书基本信息

书名：<<客户关系管理>>

13位ISBN编号：9787111398479

10位ISBN编号：7111398475

出版时间：2012-10

出版时间：苏朝晖 机械工业出版社  (2012-10出版)

作者：苏朝晖

页数：226

版权说明：本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问：http://www.tushu007.com

Page 1



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理>>

内容概要

　　《高等院校市场营销专业精品规划教材&middot;客户关系管理：理念、技术与策略》以企业与客
户之间的关系作为研究对象，灵活运用管理学、营销学、社会学的相关理论，紧密联系企业管理客户
关系的实际，系统、全面地阐述了客户关系管理的理论，内容包括：客户关系管理的理念、客户关系
管理的技术、客户关系管理的策略，即建立客户关系、维护客户关系、挽救客户关系等。
　　《高等院校市场营销专业精品规划教材&middot;客户关系管理：理念、技术与策略》既适合从事
客户关系管理的朋友阅读，也适合作为高等学校的教材。
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作者简介

苏朝晖，华侨大学工商管理学院教授、东方管理研究中心研究员，清华大学经济管理学院访问学者、
龙岩学院兼职教授。
主要从事工商管理、公共管理的教学与研究，已完成国家及省部级科研课题五项，出版专著两部，发
表论文四十多篇。
担任多家企事业单位的顾问，为政府、学校、医院、银行、保险、电力、电讯、邮政、烟草等提供咨
询、诊断、策划、培训等。
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章节摘录

　　客户数据库能反映出每个客户的购买频率、购买量等重要信息，并保存每次交易的记录及客户的
反馈情况，通过对客户进行定期跟踪，可使企业对客户的资料有详细全面的了解，利用&ldquo;数据挖
掘技术&rdquo;和&ldquo;智能分析&rdquo;可以发现赢利机会，继而采取相应的营销策略。
　　由于数据库是企业经过长时间对数据（客户的基本资料和历史交易行为）的积累和跟踪建立起来
的，剔除了一些偶然因素，因而对客户的判断是客观、全面的。
　　数据库可以帮助企业了解客户过去的消费行为，而客户过去的购买行为是未来购买模式的最好指
示器，因此，企业可通过数据库来推测客户未来的消费行为。
　　通过数据库对客户过去的购买和习惯进行分析，企业还可以了解到客户是被产品所吸引还是被服
务所吸引，或是被价格所吸引，从而有根据、有针对性地开发新产品，或者向客户推荐相应的服务，
或者调整价格。
　　许多航空公司利用常旅客留下的数据建立了&ldquo;常旅客数据库&rdquo;，在此基础上，航空公
司可统计和分析常旅客的构成、流向、流量，分析常旅客出行及消费的趋势，订票、购票的方式与习
惯，以及对航空公司市场营销活动的反应等，从而采取相应的措施，如挑选适当的时机定期、主动对
常旅客进行回访，变被动推销为主动促销。
　　例如，美国航空公司建立了一个&ldquo;重要旅行者&rdquo;的数据库，其中存有80万名旅客的资
料。
这部分人虽然占该公司每年乘客总数的比例不到4%，但他们每人每年乘坐该公司飞机平均约13次，对
公司总营业额的贡献在60%以上。
美国航空公司每次举行宣传活动，总是把他们作为重点对象。
　　又如，饭店通过数据库建立详细的客户档案，包括客户的消费时间、消费频率以及偏好等一系列
特征，如客户喜欢什么样的房间和床铺、喜爱哪种品牌的香皂，是否吸烟，有什么特殊的服务要求等
。
通过这个数据库，饭店可使每一位客户都得到满意的服务，从而提高营销效率，并降低营销成本。
　　&hellip;&hellip;
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编辑推荐

随着市场竞争的加剧，人们越来越深刻地认识到，市场竞争就是企业争夺客户的竞争，企业要实现赢
利，必须依赖客户，要想在激烈的市场竞争中保持优势、保持长期稳定的发展，就必须重视客户关系
。
    《客户关系管理(理念技术与策略高等院校市场营销专业精品规划教材)》(作者苏朝晖)与工商企业的
活动紧密联系，努力做到理论与实务相结合，从而增强了理论的实用性与操作性，并且深入浅出、通
俗易懂。
书中援引了大量典型的案例与章节内容相匹配，案例穿插在相应的理论中，运用案例来说明、论证理
论，两者相得益彰，便于读者更好地领会客户关系管理的真谛。
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