
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：9787564018160

10位ISBN编号：756401816X

出版时间：2009-1

出版时间：北京理工大学

作者：张永红

页数：178

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>>

前言

　　这是一个“顾客是上帝”的时代，越来越多的企业处在战略转型的变革之中。
而且在进行转型的过程中，更多的企业开始将自己的关注转向客户。
在这样的环境下，企业要做大做强，仅仅依靠生产和销售质量过硬的产品已经远远不够，服务因素在
市场竞争中已经取代产品和价格成为市场竞争的一个新的焦点。
任何一个企业要在激烈的市场竞争中获胜，都必须重视客户服务这一利器，因为每一位企业的经营管
理者都越来越清楚地意识到，企业的客户部门正在成为企业面对客户重要的整合平台和窗口；而这一
平台和窗口，很大程度上将成为企业继生产、技术等部门之后的又一个命脉。
因此，为了方便国内客户服务人员更好地、更集中地了解、掌握和运用客户服务技能，实现高职教育
高素质技能型人才的培养目标，突出客户服务在企业市场竞争中的实际应用，我们策划、出版了《客
户关系管理》一书，并对教学的内容和方法进行了修改。
　　本书具有如下特点：　　（1）采用企业客户服务项目，注重职业能力及素质培养本书既注重培
养学生自主学习能力，强化他们的创新意识，又以为今后可持续发展打下良好基础为原则，采用了企
业客户服务项目的形式使教学更具有实践意义。
其内容包括企业客户关系的建立与维护、客户服务代表服务技巧、正确处理客户投诉、大客户管理等
，逐步培养学生的职业能力和素质，同时也使其具备了触类旁通地解决以后工作中所遇到问题的能力
。
　　（2）以客户服务工作工程为主线，重构知识体系　　本书根据客户服务的工作过程设定学习情
境，并使用“任务提出一相关知识点一解决方案”的结构，让学生首先明确工作任务，带着问题进行
相关知识点的学习，最终结合企业客户服务实际完成解决方案，从而改变传统的理论教学过程，遵循
循序渐进的原则、强调实践的可操作性，重构知识体系。
　　本教材共分为9个学习情境。
　　学习情境1：客户服务概述；　　学习情境2：开发潜在的客户；　　学习情境3：客户服务代表服
务技巧；　　学习情境4：正确处理客户投诉；　　学习情境5：大客户管理；　　学习情境6：客户满
意度管理；　　学习情境7：客户忠诚管理；　　学习情境8：E时代的网络客户服务；　　学习情境9
：客户服务正确处理工作压力。
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内容概要

《客户关系管理》既注重培养学生自主学习能力，强化他们的创新意识，又以为今后可持续发展打下
良好基础为原则，采用了企业客户服务项目的形式使教学更具有实践意义。
其内容包括企业客户关系的建立与维护、客户服务代表服务技巧、正确处理客户投诉、大客户管理等
，逐步培养学生的职业能力和素质，同时也使其具备了触类旁通地解决以后工作中所遇到问题的能力
。
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章节摘录

　　耐心、详细地为每一个顾客介绍一些公司情况、产品机理、现场优惠政策，选择合适的切人点投
其所好，要反映灵活，保持声音甜美，抓住内容的精髓引导顾客的购买欲望。
对迟疑的新顾客，不可过分强调产品，应以促进其对健康知识的了解为侧重点。
对一些仍未下决心的顾客，千万不可勉强，此说明火候未到，可以先冷却一会儿，然后沟通或当做一
般顾客回访以便下次再进行邀请。
克服异议克服心理上的异议：现代人必须学会如何面对心理上的异议，使心里有所准备，了解心理上
异议存在的根源所在。
　　·化异议为动力：顶尖的销售人员明白顾客的拒绝是自然的反应，并不是表明他不接受产品和服
务，而是有短暂的犹豫。
　　·不要让顾客说出异议：善于利用顾客的感情，控制交谈气氛，顾客就会跟着你的思路谈下去，
而不要让顾客把拒绝说出口。
　　·转换话题：遇到异议时，避免一味地穷追不舍以致让顾客产生厌烦，可用转换话题方式暂时避
开紧张氛围。
　　·运用适当肢体语言：不经意碰触顾客也会吸引顾客的注意，可以很好地克服异议。
　　·逐一击破：顾客为两人以上的团体时，你可以用各个击破的方法来克服异议。
　　·同一立场：和顾客站在同一立场上，千万不可以和顾客辩驳，否则你无论输赢，都会使访谈失
败。
　　·树立专家形象：学生对教师很少有质疑，病人对医生很少有质疑，同理顾客也是不会拒绝专家
的，所以，树立一个专家形象是一个成功的关键。
　　7.确定达成为什么销售同样产品的业务代表，业绩却有天壤之别？
为什么排名前20名的营销人员总能完成80％的销售？
答案很简单：他们用了百战百胜的成交技巧，但达成是最终目标不是最后一步骤。
　　（1）抓住成交时机有时通过举止、言谈可以表露出顾客的成交信号，抓住这些信号就抓住了成
交的契机。
　　（2）成交达成方式　　·邀请式成交：“您为什么不试试呢？
”　　·选择式成交：“您决定一个人去还是老两口一起去？
”　　·二级式成交：“您感觉这种活动是不是很有意思？
那您就和老伴一起来吧！
”　　·预测式成交：“阿姨，肯定和您的感觉一样！
”　　·授权式成交：“好！
我现在就给您填上两个名字！
”
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