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内容概要

　　《客户关系管理实务》是在高职高专学校大力倡导并实践教学改革的背景下进行编写的。
　　全书共分为八个项目：项目一“对客户关系管理内涵的认知”；项目二“如何建立客户关系”；
项目三“如何保持客户关系”；项目四“客户关系的恢复”；项目五“客户关系管理的营销策略”；
项目六“客户关系管理的具体实施操作”；项目七“了解呼叫中心的工作情况”；项目八“数据仓库
及数据挖掘技术”。
　　本书强调以工作过程为导向实现理论与实践的结合，使学习者在掌握必要的理论知识的情况下，
专业技能得到培养和提高。
本书实用性强，符合高职高专学校教学要求和特点，适合作为高职高专学校的教学与培训教材，也可
供各行业管理者、市场营销人员自学和阅读参考。
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书籍目录

项目一　对客户关系管理内涵的认知任务1　掌握客户关系管理的内涵任务2　了解客户关系管理的发
展历程项目二　如何建立客户关系任务1　认识客户任务2　客户的选择与管理任务3　客户开发项目三
　如何保持客户关系任务1　如何进行客户信息的收集任务2　怎样与客户进行沟通任务3　客户投诉管
理任务4　如何使客户满意任务5　培养客户忠诚项目四　客户关系的恢复任务1　挽回即将流失的客户
项目五　客户关系管理的营销策略任务1　管理客户生命周期任务2　应用关系营销任务3　应用数据库
营销项目六　客户关系管理的具体实施操作任务1　理解并熟悉客户关系管理的实施工作任务2　客户
关系管理实践的总体规划任务3　客户关系管理的具体实施步骤任务4　选择合适的客户关系管理产品
任务5　分析影响客户关系管理成功实施的因素项目七　了解呼叫中心的工作情况任务1　初步了解呼
叫中心任务2　熟悉呼叫中心的工作流程任务3　熟悉呼叫中心坐席员的工作任务4　熟悉呼叫中心坐席
员与客户沟通的步骤与技巧项目八　数据仓库及数据挖掘技术任务1　了解数据仓库任务2　客户关系
管理系统中数据仓库的建设任务3　了解数据挖掘任务4　数据挖掘的实施附录　客户关系管理的应用
案例参考文献
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