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前言

为了满足应用型教学改革和培养高等院校应用型人才的需要，解决应用型学校教学缺乏一体化实用性
教材的问题，我们编写了这本教材。
本书的特色在于着重训练学生的客户服务技能，全书共设计了33个实训课题，让学生清楚实训目的及
内容，进行角色扮演，通过场景模拟来训练客户服务技能中的应变能力，给出有代表性的案例让学生
进行思考。
涉及的理论知识是本着“够用即可”的指导思想进行编写的。
本书以市场用人的需要为根据，以培养真正能够上岗的客户服务人员为目标，组织编写思路。
具体来讲：一是让学生清楚社会上应用e-CRM的状况，以便全面地了解在不同的企业所需要的客服技
能；二是重点介绍了e-CRM中最重要、最关键的工作——客户信息管理；三是尽量简化理论，强化实
训，激发学生思考问题；四是充分体现了体验设计、创新服务的重要，告诉学生工作时要本着“用心
”的态度，理论指导实践，提出更让顾客满意的体验方案和创新计划；五是分行业、分组来实训，让
同学们进一步理解客户服务的实用性。
本书由施志君主编，负责编写提纲、体例的设计，初稿的增删修改、统稿和定稿，并编写了第1、2、7
、8章，以及第3章部分内容；张珈瑞编写了第3章部分内容；第4-6章分别由曾思燕、袁漫芳、沈银花
编写。
本书可作为应用型本科、高职高专电子商务、市场营销、工商管理等专业的教材；也可作为中职（中
技）学校相关专业的教学用书或培训教材，但对于中职（中技）学生来说，书中打*号的章节可以不
讲。
本书对企业的市场营销人员、客户管理人员、客户服务人员、采购销售人员等有着现实的指导作用。
由于水平有限，书中不妥之处在所难免，恳请广大读者批评指正。
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内容概要

　　本书内容涉及电子客户关系管理的概念、业务涵盖面及其应用现状、客户信息管理、客户体验管
理、客户满意管理、客户忠诚管理、客户投诉管理、创新客户服务、大客户服务管理等相关理论知识
和操作技能。
本书的特色在于着重训练学生的客户服务技能，全书附有33个实训课题，并于各章后提出思考题和实
践建议。
　　本书可作为应用型学校电子商务、市场营销、工商管理等专业的教材；也可作为企业的市场营销
人员、客户管理人员、客户服务人员、采购销售人员等的指导用书。
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章节摘录

第1章 导论众所周知，越来越多的企业在重视电子客户关系管理。
在今天这样一个产品丰富、收入提高的时代，顾客无疑具有重要的发言权，谁了解顾客，谁拥有顾客
，谁留住顾客，谁就是最大的赢家。
对于从事客户服务第一线的工作人员来说，不仅要掌握基本的理论知识，更重要的是要脚踏实地苦练
客服技能，比如：语言表达的礼仪、与人交流的技巧、服务心理的培养及调适、计算机网络的基本应
用技能、操作电子客户关系管理系统的娴熟程度、设计客户体验的灵感、处理客户抱怨的能力、承受
委屈和工作压力的本事、自我控制及情绪释放的管理等。
1.1 电子客户关系管理简介随着互联网的普及，越来越多的企业利用网络等电子的手段来进行客户关系
管理。
企业可以通过互联网向客户提供全天候不间断的服务，同时，可以根据不同客户的需要为客户提供个
性化的服务，大大地改善了客户服务质量。
1.1.1 客户关系客户关系的定义有多种，虽然说法不一，但内容是大同小异的。
客户关系是指企业为达到其经营目标，主动与客户建立起的某种联系；这种联系可能是单纯的交易关
系，也可能是通信联系，也可能是为客户提供一种特殊接触机会，还可能是为双方利益而形成某种买
卖合同或联盟关系。
或者通俗地描述为：所谓客户关系是指最清楚什么样的产品通过什么渠道交给什么样的客户；最清楚
客户所要的服务及由谁来提供更经济，企业更划算。
对于企业来说，销售走到顶点，服务将超过销售，销售仅是把客户拿下，而服务才能把客户留下。
不久的将来，客户服务的整体水平将决定一个公司未来的盈利能力。
就像亚马逊公司为什么要执行Amazons' Privacy Policy（亚马逊公司隐私政策）一样，因为亚马逊公司
知道客户及其资料是公司主要的财富，而要想获得并长期使用这种财富就必须设法保持与客户之间的
良好关系。
2000年，IBM、微软和Ariba公司联合宣布它们已设计出了一个网络名址录，允许各公司把它们的名称
以及它们所能支持的各种协议和接口登记在这个网络名址录上。
这种叫做Universal Description Discovery and Integration（UDDI）的参考标准是基于XML语言之上的，
它将成为支持这种标准的公司存放公司数据的中心。
对公司里的工程师来说，这个网络名址录的出现使他们能够知道怎样与新客户进行交流，这样也就节
约了双方开展交易的时间。
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编辑推荐

《电子客户关系管理与实训》可作为应用型学校电子商务、市场营销、工商管理等专业的教材；也可
作为企业的市场营销人员、客户管理人员、客户服务人员、采购销售人员等的指导用书。
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