
第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理实务>>

图书基本信息

书名：<<客户关系管理实务>>

13位ISBN编号：9787302215806

10位ISBN编号：7302215804

出版时间：2010-2

出版时间：清华大学出版社

作者：李文龙

页数：223

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
<<客户关系管理实务>>

前言

本书定位于客户关系管理的技术应用，在分析客户关系管理“岗位群”的典型工作任务的基础上，采
用工作过程描述的方式，确定了构成职业能力的工作任务的总和，形成综合能力的行动领域，用职业
能力描述学习目标，用工作任务陈述学习内容，确定了本书的学习领域：个体户客户关系管理、小企
业客户关系管理、中型企业客户关系管理。
每一个学习领域都是完整的工作过程，遵循职业成长规律和认知学习规律。
为便于学习，本书设计了八个学习情境，这些学习情境呈递进关系，每个学习情境包含了若干任务，
每个任务都反映了一个完整的“资讯—计划—决策—实施—评价—检查”过程。
在本书的所有教学实践中采用了源海客户关系管理软件及SAP Business One两个软件工具，其中源海客
户关系管理软件可从http://www.yuanhi.net下载，免费使用一个学期。
本书按照“三个学习领域，两个工具”的思路进行教学设计，以中小型企业的客户关系管理的工作过
程作为本课程设计的主线索，贯穿本课程的全程教学环节。
图0-1基于工作过程导向的情境设计就是本书的主题结构设计图。
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内容概要

　　本书按照“工学结合”人才培养模式的要求，采用“基于工作过程导向—工作过程系统化课程”
的设计方法，以工作过程为导向，以项目和工作任务为载体，进行工作过程系统化课程设计，将教材
所涉及的内容分成若干个具体的技能和任务，组成完整的管理学原理课程体系，既贯彻先进的高职理
念，又注意教材的理论完整性，以使学生具备一定的可持续发展能力，较好地实现了高职教材一直提
倡但又难以实现的“理论必需、够用”的要求。
　　本书在分析客户关系管理“岗位群”的典型工作任务基础上，采用工作过程描述的方法，将客户
关系管理所涉及的工作任务分为项目简介与资源配置、客户关系管理战略规划、寻找潜在客户、客户
信息管理、客户体验与沟通、销售机会管理、客户服务和项目总结共八个学习情境，旨在帮助读者掌
握客户关系管理的技术应用。
　　本书可作为高职高专院校经济管理类相关专业学生的教材，也可作为高职高专院校工科类相关专
业和在职人员的培训教材。
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章节摘录

插图：某画框企业客户关系管理解决方案2001年，正值我国画框业蓬勃发展初期，笔者曾有机会参与
了某画框企业客户关系管理解决方案的工作。
当时该画框企业外贸订单供不应求，但内部管理却相对滞后，如对新品开发样品/多规格型号产品管理
无序、交付不及时、内部员工职责范围不清、顾客不满意、市场开发成本高等问题一直妨碍企业的进
一步发展。
方案解决小组经过多方深入了解、多次讨论，将方案的解决重点集中在如下几方面：（1）客户资料
零散问题。
客户资料，尤其是潜在客户资料，主要来源于展览会、网站搜集、邮件、电话、传真等多种渠道，通
常情况下，所获得的潜在客户资料由每个业务人员自行保管，客户资料没有集中归类查询统计，主管
难以及时获得客户资源的最新信息，客户资料容易遗失。
（2）业务员变动问题。
人事变动是企业发展中的正常现象，但如果业务员变动导致客户资料遗失、历史记录遗失、恶意离职
等情况发生，则业务跟进难于继续进行，使业务断层或降低服务效果。
（3）客户归属问题。
公司业务人员之间在销售过程中会出现有意或无意争抢同一个客户的现象，使主管很难调解，也无从
考证客户归属，产生内部矛盾并对公司业务造成严重损害。
（4）产品品种及规格型号多。
产品品种或型号较多且新产品不断增加，很多业务员将主要精力放在产品规格型号的记忆上，即使这
样，仍有报错产品型号及价格的情况，使业务员十分被动，企业效益也受影响。
（5）客户曾经沟通过什么的问题。
该企业业务员或客服业务十分繁忙，业务经理的工作就更加繁重，某客户曾经提出过什么需求，有过
什么建议及投诉，上次同客户谈过什么等，业务员们可能已记不清楚或记忆混乱了，再加上还需记忆
企业不断增加的产品品种和型号，使得业务员、客服人员及经理们可能会忙中出错，比如忘了回复客
户、下错单、报错价、送错样品、忘了向上汇报等情况都时常出现。
后来笔者也到过其他企业工作或咨询，发现这些问题不是一个企业的个别问题，很多企业也遇到过这
些问题，也为此头痛。
笔者相信，大多数读者也会有同感，特别是与销售等业务相关经历的人员更会有同感，当然这些读者
可能还包括你在内，现在假定你就接到或主动找到一个类似项目任务，处于一个实际情境中，为此你
将获得一系列的体验。
假设你作为一家小公司的业务经理，正负责公司的某产品（如软件产品）推广应用。
因公司规模较小，推广费用有限，你在经过体验CRM软件的安装与使用后，将开展以某件产品营销活
动为主线索，积极为本公司的客户关系管理活动进行实务操作，在操作过程中你将逐渐学习到一些以
前未学到的知识与技巧，包括客户价值、客户满意度、客户忠诚度、机会管理、数据挖掘、知识管理
等知识，以及软件安装、数据库安装、客户沟通、CRM软件操作与应用、数据库营销、关系营销、客
户服务等技术。
在本项目中，通过对业务需求的了解和对客户关系管理的职业岗位进行分析，在深入理解了职业能力
需求的基础上，你将完成以下三个子任务（如开展其他情境项目，你可依照上述描述自行设计）。
任务1：确定客户关系管理项目背景及解决方案请你确定中小企业的营销特点、可能出现的问题描述
？
其项目背景是什么？
解决方案是什么？
任务2：职业岗位分析对应企业客户关系管理的职业岗位，到底有哪些？
请根据企业实际需求了解与分析。
任务3：职业能力需求根据现有企业的实际了解，本书定位于客户关系管理的技术应用，而对应的客
户关系管理岗位及能力需求是什么？
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请你将所调查的客户关系管理岗位所对应的能力点进行列表分析。
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编辑推荐

《客户关系管理实务》特色：体现最新的高职教育理念。
按照“工学结合”人才培养模式的要求，采用“基于工作过程导向一工作过程系统化课程”设计方法
，进行工作过程系统化课程设计。
以实际的客户关系管理工作流程为导向，进行学习领域的整体设计和学习情境的设计，帮助学生学会
每个工作任务所涉及的主要原理与方法。
任务驱动式学习模式。
根据实际的企业客户关系管理工作情况与要求，将具体岗位工作内容设计成“工作任务”。
学生在任务驱动下进行学习，强调学习的主动性。
技能训练与职业资格培训相结合。
《客户关系管理实务》设计的工作任务所需技能及其训练方法符合职业资格证书考试的要求，有助于
学生轻松考取相应的职业资格证书。
采用学校与企业联合开发教材的模式。
编者队伍具有丰富的企业实践经验和教学经验，教材内容及所设计的项目和工作任务贴近企业工作实
际。
《客户关系管理实务》中使用的源海客户关系管理软件可从http：／／www．yuanh．net下载，并免费
使用一个学期。
体现工学结合的人才培养模式要求以工作过程导向为指导设计内容体系任务驱动式教学模式的全新体
验
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