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内容概要

　　罗斯玛丽·菲普斯和克雷格·西蒙斯所著的《营销客户管理》为“汉译管理学世界名著丛书”中
的一本。
全书共分十二个单元，内容包括：产生顾客关注行为的策略和方法，能够提高业绩的其他技术，关系
营销，模型化顾客行为、态度和动力，进行市场调查的最基本规则等。

每个单元包含下列标准元素中的一个选择：学习目标、学习指导、问题、答案、活动、任务报告、考
试提示、学习提示、洞察力、定义、总结。
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书籍目录

第一单元　促进变化的宏观和微观环境因素
　影响顾客行为的因素
　在新的竞争环境中顾客力量的出现
　关于“顾客”一词的应用的讨论
　角色和角色关系
第二单元　产生顾客关注行为的策略和方法
　战略
　影响组织的外部环境的宏观和微观的因素
　对组织内部的分析
　匹配商业战略、雇员角色行为和人力资源管理(hrm)政策
　激励顾客关注行为的方法
　管理哲学
　结构
　技术
第三单元　能够提高业绩的其他技术
　市场与人力资源一起工作
　最大化公司的收益
　核心竞争力
　招纳合适的员工
　选择一项测试
　顾客关注训练项目管理
　训练和指导
　咨询——当培训不是解决方法的时候
　培训的类型
　对于一线员工的激励性观点和工作设计
　目标管理
　反思和回顾
　评价
　服务水平协定
　交易定价
　人力资源模型
　跨边界管理
第四单元　关系营销
　与顾客建立积极的关系
　在顾客市场进行关系营销
　市场关系的要素——何时它是可能的？

　在有组织的市场中的关系营销
　在关系营销中的风险
第五单元　革新和持续提升的文化
　在顾客行为上的革新和保留
　革新的传播
　mia模型
　革新的顾客壁垒
　顾客关注的革新的各种途径
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第六单元　其他获取顾客关注的运营方面的因素
　获取顾客关注的关键性因素
　顾客关注的功能上的/组织上的因素
　国际化的市场
第七单元　个人、团体和组织作为顾客
　什么是文化？
它为什么是重要的？

　影响顾客行为的外部的因素
　个人作为一个顾客
　主要群体和亚群体
　作为顾客的组织
第八单元　模型化顾客行为、态度和动力
　顾客的决策制定
　模型是什么？

　顾客决策模型
　简单的模型
　可理解的或者重要的消费者行为的模型
　态度和行为
　预测的态度
　衡量态度
第九单元　市场分割——为获得竞争优势来对顾客进行分类
　决策制定单元　
　生命循环与采用和扩散曲线
　方法论
　市场调查的实际的应用
　市场目标：怎样选择有用的市场分割
　定位
　工作中的例子
　答案
　分割行业市场
　一对一的营销和团体顾客化
　接下来是什么？

第十单元　进行市场调查的最基本规则
　试验设计
　普通的试验设计模型
　选择你的目标人群
　调查顾客的行为
　在市场调查中可能存在的缺陷
　对于结果的解释
　对于结果的展示
第十一单元　调查顾客行为的量化和非量化的方法
　不同类型的研究
　非量化的方法
　量化的方法
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　访问的方法
　问卷设计
　真正的问卷
　二手信息的来源
　关注获得、操作、解释和对于顾客行为证据的应用的、伦理的
　法律的和过程的观点
第十二单元　顾客行为、期望和电子商务的趋势
　介绍
　改变顾客需要
　社会文化因素
　全球化
　电子商务和它在组织与顾客界面的作用
　附录一对于考试准备的指导
　考前准备
　关于高级主考官的一些信息
　关于考试
　示例的考试试卷和答案
　考试准备的关键因素
　复习计划
　实际行动
　附录二答案和任务报告
第一单元　
第五单元　
第七单元　
第八单元　
第九单元　
第十单元　
第十一单元　
附录　三课程信息和阅读文献
大纲
阅读文献
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章节摘录

版权页：插图：新的信息经济的贸易路径是横跨全球的电子网络——电话、电视和计算机网络，这些
合在一起组成了信息高速公路。
传统意义上的价值链，也即你的产品或者服务如何到达顾客的手上，正由于新经济的驱动而发生了天
翻地覆的变化。
在过去，完整的价值链直接在你的控制之下，是有顺序的，并且在一定程度上是连续的和可预测的。
今天，价值链是分片的，来自全球标准的竞争的压力使得公司对于他们的价值链中的重要因素的采购
去寻求最好的供应商——无论这些供应商在世界的什么地方——因为信息技术和联络手段已经把时间
、距离和成本排除在外，传统的可预测的价值链已经成为一种无序的、即时的价值网络，传统上的市
场已经成为一个真正意义上的市场空间。
今天，小公司每月花上几百美金就可以上网——这种事情在几年前需要花费几百万美金，并且只有最
大的公司才能这么做。
在将来，仅仅有“规模”，将越来越不是一种竞争优势。
从物理意义上来说，地理上的市场已经变成了一个立体的、全球的和无纸的市场；同时，竞争的性质
也发生了巨大的变化。
国家之间的界线变得几乎无关紧要——再也不是一件重要的事情。
商业业绩的首要限制是那些存在于我们自己脑海中的东西。
变化中的文化价值最近由：FutureFoundation（www.futurefoundation.net）执行的调查指出，全球化在
单个经济和工作实践上的影响力已经成为一个新的政治经济发展的关键的影响因素。
当面对比在一个以前保护的国内市场上拥有更大选择的商品和服务权的时候，不再以常规方式出现的
贸易使得各个部门的商业竞争更加激烈。
因此在许多市场部门中，通过把竞争力放置在核心竞争力上，建设更强和更有价值的商标以及使得成
本可控，去维持和创建竞争优势的需求在不断增长。
在雇员和工作上有一个主要的冲击力，公司缩减规模和重新组织导致了更多的流程被包了出去。
一点都不奇怪，雇员因此认为他们自己的工作的安全性是下降的（见图1.1）。
在一个新的政治经济的发展过程中，全球化是一个重要的问题，实际上的和看起来似乎不可避免的全
球性的竞争使得各个政治团体建立的政府不得不修改他们的经济和社会政策。
同时，全球化增大了工作的不安全性和收入的两极分化，对社会的一体化形成威胁，并且因此满足了
一个更加关注的需要。
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编辑推荐

《营销客户管理(第2辑)》是汉译管理学世界名著丛书之一。
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