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内容概要

《高等学校应用创新型人才培养系列教材:客户关系管理(市场营销专业)》借鉴和吸收了国内外客户关
系管理研究的最新成果，介绍了客户关系管理的理念与技术，着重阐述了客户关系管理的策略，即关
系客户如何选择、客户关系如何建立、客户关系如何提升、客户关系如何维护、客户关系如何挽救等
，深入浅出，通俗易懂。
《高等学校应用创新型人才培养系列教材:客户关系管理(市场营销专业)》与工商企业的活动紧密联系
，努力做到理论与实务相结合，从而增强了理论的实用性与操作性。
书中援引了大量典型的案例与章节内容相匹配，便于读者更好地领会客户关系管理的真谛。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理>>

书籍目录

第一章客户关系管理导论 引例 本章知识结构图 第一节客户关系管理的产生 第二节客户关系管理的理
论基础 第三节客户关系管理的内涵 第四节客户关系管理的意义与思路 本章小结 关键名词 思考题 案例
分析 本章实训 延伸阅读 第二章客户关系管理技术 引例 本章知识结构图 第一节客户关系管理系统 第
二节数据管理技术在客户关系管理中的应用 第三节呼叫中心技术在客户关系管理中的应用 本章小结 
关键名词 思考题 案例分析 本章实训 延伸阅读 第三章关系客户的选择 引例 本章知识结构图 第一节为
什么要选择关系客户 第二节选择什么样的关系客户 第三节关系客户选择的指导思想 本章小结 关键名
词 思考题 案例分析 本章实训 延伸阅读 第四章客户关系的建立 引例 本章知识结构图 第一节产品或服
务要有吸引力 第二节购买或消费渠道要便利 第三节定价或收费要恰当 第四节促销活动要有成效 本章
小结 关键名词 思考题 案例分析 本章实训 延伸阅读 ⋯⋯ 第五章客户关系的提升 第六章客户关系的维
护 第七章客户关系的挽救 参考文献

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理>>

章节摘录

版权页：   插图：   从以上影响客户满意的因素考虑，要实现客户满意，必须从两个方面着手：一是把
握客户期望；二是提高客户的感知价值，并且让客户感知价值超出客户期望。
 （一）把握客户期望 我们知道，如果客户期望过高，一旦企业提供给客户的产品或服务的感知价值
没有达到客户期望，客户就会感到失望，导致客户的不满。
可见，过高的期望在无形中会增大企业的服务成本。
如此一来，企业的努力是事倍功半之举，因为负责任的企业总不能让客户乘兴而来，扫兴而归。
但是，如果客户期望过低，可能就没有兴趣来购买或者消费企业的产品或服务了。
看来，客户期望过高、过低都不行，企业必须对客户期望加以把握。
那么，如何把握客户期望呢？
 1.以当前的努力培育良好的客户期望 客户以往的消费经历、消费经验、消费阅历，客户的价值观、需
求、习惯、偏好、消费阶段，他人的介绍，这三大方面影响客户期望的因素都属于企业不可控的因素
，企业可以直接作为的余地和机会不大。
但是，如果企业能够认真做好当前的工作，从身边的小事做起，从细节做起，努力使客户得到满意的
产品或者服务，长此以往，就能够使客户逐渐形成对企业良好的印象与口碑，进而使客户形成对企业
的良好期望。
 2.不过度承诺，留有余地地宣传 在一定的感知水平下，如果企业的承诺过度，客户的期望就会被抬高
，从而会造成客户感知与客户期望的差距，降低客户的满意水平。
人们对承诺捐赠却没有兑现的企业的反感程度，远大于未捐赠也未提捐赠的企业，就说明了这一点。
 可见，企业要根据自身的实力进行恰如其分的承诺，只承诺能够做得到的事，而不能过度承诺，更不
能欺诈客户。
承诺如果得以实现，将在客户心目中建立可靠的信誉。
正如IBM所倡言的：“所做的超过所说的且做得很好，是构成稳固事业的基础。
”如果企业在宣传时恰到好处并且留有余地，或者干脆丑话说在前头，使客户的预期保持在一个合理
的状态，那么，客户感知就很可能轻松地超过客户期望，客户就会因感到物超所值而喜出望外，自然
对企业十分满意。
 日本美津浓公司销售的运动服里，有纸条写着：此运动服乃用最优染料、最优技术制造，遗憾的是还
做不到完全不褪色，会稍微褪色的。
这种诚实的态度既赢得了客户的信赖，又使客户容易达到满意——因为期望值不高。
假如运动服的褪色不明显，客户还会很满意。
因此，这家公司每年的销售额都达4亿日元。
 迪士尼乐园作为全球三大娱乐服务品牌之一，也非常善于在各个环节设定客户期望，而后往往给客户
以超值惊喜。
例如，有一种娱乐设施依照广播通知需要等待45分钟，这时选择等待的客户就会对等待时间产生需要
等待45分钟的期望。
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编辑推荐

《高等学校应用创新型人才培养系列教材:客户关系管理(市场营销专业)》既适合作为高等学校管理类
、经济类及电子商务类专业的教材（《高等学校应用创新型人才培养系列教材·市场营销专业：客户
关系管理》配有丰富的案例，并提供教学课件及辅助课件，可从中国教学案例网下载），也适合企业
界人士的阅读和参考。
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