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前言

　　随着商业竞争日益激烈，提高客户满意度、降低客户流失率的任务越来越重。
在数字化时代，客户从各种渠道获取大量信息，对于市场宣传有了足够的免疫力。
一个高效的外包模式，加上兼具成本效益的解决方案，能让企业降低成本并提高效率，同时改善整体
客户体验。
通过与那些精通客户管理的外包商形成伙伴关系，企业可以更快取得回报，创建更加可管理和可预测
的成本结构。
通过外包以客户为导向的技术和商业流程，企业可以降低资本支出和运营费用，并开发出更加可预测
、可控制的成本模型，应对市场快速调节的步伐。
　　客户关系外包管理就是由专业的承包商针对客户关系管理中的各类项目、各种技术、CRM系统、
呼叫中心等进行计划、组织、指挥、协调，从而实现提高发包商客户关系管理的水平，同时，针对各
行各业的需求，客户关系外包的内容能够实现因业而异。
　　本书共分十一章，前五章主要从理论的角度阐述了客户关系外包的基本内容，后六章从实践的角
度针对电信业、金融业、连锁商业、房地产业、物流业、汽车业阐述了客户关系外包的基本要求。
本书内容重点突出，并配合大量案例，理论与实践紧密结合。
具体包括：第一章介绍了客户关系管理的内涵和外包的内涵；第二章介绍了客户关系管理的理论基础
、外包的理论基础；第三章介绍了客户关系外包管理的项目内容；即识别客户、客户分析、客户细分
、客户接触、客户保持；第四章介绍了客户关系外包管理的技术，即信息收集与处理技术、呼叫中心
、CRM系统；第五章介绍了客户关系外包管理的监督与控制，即契约管理、质量管理、绩效评价、风
险识别与防范；第六章介绍了电信业客户关系外包管理的意义、CRM系统在电信业客户关系外包管理
中的应用、电信业客户关系外包风险控制；第七章介绍了金融业客户关系外包管理的意义、CRM系统
在金融业客户关系外包管理中的应用、金融业客户关系外包风险控制；第八章介绍了连锁商业企业客
户关系外包管理的意义、CRM系统在连锁商业企业客户关系外包管理中的应用、连锁商业企业客户关
系外包风险控制；第九章介绍了物流业客户关系服务外包管理的意义、CRM系统在物流业客户关系外
包管理中的应用、物流业客户关系外包风险控制；第十章介绍了房地产业客户关系外包管理的意义
、CRM系统在房地产业客户关系外包管理中的应用、房地产业客户关系外包风险控制；第十一章介绍
了汽车业客户关系外包管理的意义、CRM系统在汽车业客户关系外包管理中的应用、汽车业客户关系
外包风险控制。
本书可以作为服务外包专业及其他相关专业本科教材及教学参考书，也可以作为想了解客户关系外包
管理的读者的阅读材料。
　　本书由周游、徐玲玲主编，郑小京副主编。
第一章由徐玲玲、郑小京编写，第二章至第十一章由徐玲玲编写，尤冰、李泽飞、张静，刘忠刚、钟
海岩参与了前期的资料收集和后期的资料整理工作。
　　特别感谢白世贞、詹帅、林青、李泽飞、徐娜、柳婷婷、尤冰、邓晓宇、董洪志、徐辉、田子优
、黎双、朱鑫宁对本书在写作过程中的大力支持。
由于编者水平有限，书中疏漏和不足之处在所难免，恳请广大读者批评指正。
　　编者　　2011年10月
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内容概要

　　本书共分十一章，前五章阐述了客户关系服务外包的基本内容，后六章从实践的角度针对电信业
、金融业、连锁商业、房地产业、物流业、汽车业阐述了客户关系服务外包的基本要求。
具体内容包括客户关系服务外包理论基础，客户关系服务外包管理的项目，客户关系服务外包管理的
技术，客户关系服务外包管理的监督与控制，电信业客户关系服务外包管理，金融业客户关系服务外
包管理，连锁商业企业客户关系服务外包管理，物流业客户关系服务外包管理，房地产业客户关系服
务外包管理及汽车业客户关系服务外包管理。
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　　《客户关系外包管理》内容突出重点，配合大量案例，理论与实践紧密结合。
可以作为相关专业本科教材及教学参考书，也可以作为想了解客户关系服务外包管理的读者的阅读材
料。
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