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前言

　　客户是企业生存的基础，是企业利润的源泉。
企业只有管好自己的客户，才能得以继续发展和壮大。
客户管理在企业经营和发展中所发挥的作用和带来的效益越来越明显，越来越得到企业的高度重视。
　　有些企业提出“客户是上帝”，然后小心翼翼地去伺候“上帝”，不敢提出合理要求，对一些屡
屡违规的客户不敢提出批评。
这种认识是造成企业无法对客户进行有效管理的重要原因。
其实，客户是企业的合作伙伴，双方都应把对方看作“上帝”。
客户有其双重性：企业管理得好，客户忠诚于企业，它就会为企业做贡献；管理不好，则会给企业造
成损失。
管理客户的目的就是要培养能够给企业带来价值的好客户。
　　为了确保能够有更多、更好的客户，企业必须对客户进行科学和有效的管理。
尤其是工作在营销第一线的业务人员、服务行业的工作人员，以及那些正在学校学习的将来会从事营
销、客户服务事业的相关专业的学生，都迫切需要或必须具备客户管理的实际知识和技巧。
客户哪些方面需要管理？
怎样才能有效管理？
客户管理的实际操作是哪些方面？
在本书中你可以得到满意的答案。
本书遵循理论联系实际的原则，避免了以往高校课程教学偏重理论，导致学生实践能力较差、高分低
能以及不能迅速适应社会和工作岗位要求的问题，突出了实用性。
每章都配有学习目的及要求、引例、本章小结、思考与练习题、实践训练题、案例分析等特色栏目，
有助于学生的理解和学习。
重点突出实操性，以培养学生的实践能力和解决实际问题的能力。
　　本书结合在企业工作的经验和在教育科研工作中的成果，对企业客户管理的内容、方法、技巧以
及对客户管理实务进行了全面、系统、深入的阐述。
全书共十章，分为概述；客户的选择、识别与寻找；客户调查；客户分类管理；客户信用管理与追债
实务；客户满意管理；客户忠诚管理；客户服务管理；客户关系管理；营销关系与关系营销。
　　本书可作为市场营销、工商管理、广告、经济管理、电子商务、网络经济、物流管理、国际贸易
、旅游、金融保险等专业本科、高职高专的教材，也可供广大正在或志在从事推销及相关活动的人员
阅读，或作为企业的培训教材。
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内容概要

客户管理是经贸管理类各专业的专业基础课，是金融、保险、旅游、服务、营销类专业的主要课程。
本教材的编写以经济全球化以及中国加入WTO后的经济改革、市场发展和实践为背景，以适应21世纪
高职高专教育高素质、高技能的应用型人才培养为目标，全面、系统地介绍客户管理知识。
本书在国内、外客户管理研究的理论以及国内、外企业客户管理实践的基础上，结合我国经济改革和
市场发展的新实践，以及学科新的理论和前沿知识及动向，系统地阐述了客户管理的基本内容、工作
实务和基本技能。
全书共分十章，分别为：概述；客户的选择、识别与寻找；客户调查；客户分类管理；客户信用管理
与追债实务；客户满意管理；客户忠诚管理；客户服务管理；客户关系管理；营销关系与关系营销。
    本书是针对高职高专的教学要求和特点编写的，重点阐述了客户管理的基本要求、基本工作和所需
的基本技能。
本书实用性强，理论与实际相结合，强调运用理论对实际问题进行分析，尽可能适应高职高专教师精
讲、学生多练、“能力本位”的新型教学方式的需要。
同时在每章前后都有案例思考、练习及实训，使本书内容更丰富。
本书语言生动、案例丰富、内容编排合理，系统性、逻辑性强，形式生动活泼，具有较强的可读性、
针对性和实用性。
    本书可作为高等专科学校、高等职业技术学校、成人高等学校、本科院校举办的二级职业技术学院
中的金融保险、旅游、服务、市场营销及相关专业的教学用书，也可作为第三产业的企业管理人员、
市场营销人员、服务人员的培训教材。
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章小结  思考与练习  实训题  案例分析第三章　客户调查  第一节　客户调查的内容    一、市场调查与
客户调查    二、客户调查的基本内容    三、企业客户经营情况的调查内容　⋯⋯第四章　客户分类管
理第五章　客户信用管理与追债实务第六章　客户满意管理第七章　客户忠诚管理第八章　客户服务
管理第九章　客户关系管理第十章　营销关系与关系营销参考文献
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章节摘录

　　第一章　概述　　【学习目的与要求】　　通过本章的学习，要求学生掌握客户与客户管理的基
本概念，了解客户管理的任务与内容，掌握进行客户管理的方法。
　　【开篇引例1】“汤鸭蛋”的成功　　桂林市郊有一个养鸭专业户，他的鸭蛋又大又香，产量又
高，很有名气，叫“汤鸭蛋”。
同村的人养的鸭子下蛋都不如他的鸭子。
问他有何诀窍，他说其实很简单，就是对不同的鸭子进行分群饲养。
如生蛋的与不生蛋的分开，老鸭与新鸭分开，公鸭与母鸭合理搭配。
这种分类管理的道理，是否也可以运用到“产蛋”的客户管理中呢？
　　（资料来源：李光明．客户管理实务讲义，2007）　　【开篇引例2】卖保险人员的不同结果　　
两个保险公司的业务员到一所小学去推销保险。
一个公司的主管带领3个助手到学校的门口摆摊，一天下来，卖了20多份保险，感觉很不错。
另一个公司的业务员则找到学校管后勤的校领导和校医，在他们的帮助下召集了一次全校的班主任会
议，宣传了保险的作用，并许诺了一定的奖励，结果第二天就通过班主任签订了800多份合同，其中80
％是学生合同。
从这两个业务员的不同做法，可以领会到客户管理的理念。
　　（资料来源：李光明，客户管理实务讲义，2007）　　什么是客户管理？
我们用一粒麦子来做比喻。
有人说，一粒麦子可以有三种命运：一是磨成面粉被人们消费掉，实现自身的价值；二是作为种子播
到田地里，结出丰硕的果实，创造出新的价值；三是由于保管不善而霉烂、变质，失去自身的价值。
由此可见，如果管理得当，麦子就会实现自身的价值或是为人类创造出新的价值；然而如果管理不善
，它就会失去自身的价值。
同样的道理。
企业的客户就好比麦子，如果企业对客户管理有方，客户就会热情、积极地配合企业的各项政策或活
动，并产生效益，如“汤鸭蛋”的成功；而如果管理不善，客户就会流失甚至产生较大的销售风险等
。
客户管理的目的就是要培养能够给企业带来价值的好客户。
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编辑推荐

　　《客户管理实务》特色：　　注重技能培养：知识实训板块加强专业知识和技能训练。
　　体系新颖：理论讲解、案例阅读、知识实训与自测题相结合。
　　案例丰富：大量案例增强了可读性和趣味性，拓宽了知识面。
　　实用性强：针对高职特点编写，配有电子课件，方便教学。
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