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内容概要

　　本书是在分析客户关系管理岗位群的典型工作任务的基础上，采用职业应用项目化教材的编写体
例，校企合作共同开发，突显实践性、实用性特点，同时力求做好教材与学材的统一。
全书内容共分8个项目，包括初识crm、分析客户价值、服务电话客户、服务网络客户、让客户满意、
培育忠诚客户、分析客户数据、实施crm项目。

　　本书可作为职业院校电子商务、市场营销、国际贸易以及其他相关专业的教材，也可作为相关从
业人员的参考用书。
本书提供了教师专用的电子课件，可以从机械工业出版社网站http://www.cmpedu.com上免费注册登录
下载，或联系编辑（qq：1315817958）索取。
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书籍目录

前言
项目1 初识crm
　任务1 探寻身边的客户关系管理
　任务2 接触现代客户关系管理
　任务3 玩转个人版crm
　实战强化
项目2 分析客户价值
　任务1 寻找潜在客户
　任务2 管理客户信息
　任务3 分析客户价值
　任务4 服务大客户
　实战强化
项目3 服务电话客户
　任务1 接待电话客户
　任务2 处理客户电话投诉
　任务3 提升电话沟通的技巧
　实战强化
项目4 服务网络客户
　任务1 重视网络客户服务
　.任务2 faq在客户服务中的运用
　任务3 电子邮件在客户服务中的运用
　任务4 设计网络客户体验
　实战强化
项目5 让客户满意
　任务1 分析客户满意度
　任务2 产品满意管理
　任务3 服务满意管理
　任务4 处理客户的不满
　实战强化
项目6 培育忠诚客户
　任务1 分析客户忠诚的价值
　任务2 培育忠诚客户
　任务3 预防客户流失
　实战强化
项目7 分析客户数据
　任务1 建立数据仓库
　任务2 分析客户数据
　实战强化
项目8 实施crm项目
　任务1 启动crm项目
　任务2 crm项目的实施过程
　任务3 crm项目的运行绩效评估
　实战强化
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编辑推荐

　　贯彻“做中学、学中做”思想。
适合职业教育层次　　结合“双证书”制度！
赠送电子课件、习题答案、案例素材等教学资源。
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