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内容概要

周贺来主编的这本《客户关系管理实用教程》介绍了客户关系管理的基本概念、处理方法和整体流程
，并在最后两章给出了详细的行业应用案例和具体软件介绍。
本书特别突出作为教材用书的实用性和可操作性。
在第1～8章，各章均以引例开头，据此引出本章主题，然后给出本章的学习目标；各章均设有案例与
讨论、本章小结、思考与实践等项目。

《客户关系管理实用教程》可作为高职高专院校中市场营销、电子商务、工商管理、企业管理、计算
机信息管理，以及其他经济与管理类各专业的教材，也可以作为各类企业中市场营销、销售管理、客
户服务人员自修、培训的参考书。
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章节摘录

　　客户资产主要取决于客户终生价值和客户基础两个方面。
因此，企业需要识别新的有价值的客户来扩大企业客户基础；同时充分运用客户基础，深入开发已有
客户，提高客户份额。
具体做法可以通过前面所论述的客户关系的多、久、深三个维度进行客户基础拓展。
例如，现在很多银行就常常会通过交叉销售或组合销售来开发已有客户，提高客户份额。
银行客户经理不仅可以向个人客户提供储蓄账户服务，还可以同时提供信用卡、消费信贷、保险、住
房贷款和财务咨询等业务方面的服务。
　　2.实施客户终生价值管理　　由于客户在不同生命周期会有不同的需要，客户生命周期阶段的变
化往往会影响行业发展趋势，因此企业可以根据客户的生命周期实施客户终生价值管理。
公司可以通过了解客户不同生命周期的不同需求来开发商品或服务，满足客户在生命周期不同阶段的
需求。
　　例如，银行客户经理也常常会采取客户终生价值管理，比如，针对年轻夫妇提供储蓄账户、消费
信贷等金融产品来满足他们的需求；当他们变为有子女的家庭时，进而向其提供抵押住房贷款、子女
教育基金准备储蓄等金融产品；而当他们步人老年时，则向其提供重置抵押或更换住房改善贷款、信
托投资服务和服务咨询等金融产品来满足他们的需求等。
　　3.建设以客户需求为导向的差异化渠道　　随着渠道影响力在消费者购买决策中作用的日益上升
，从客户资产管理的角度，企业还应该从成本效率、消费者偏好及客户关系建立能力等维度出发，进
行差异化渠道建设。
美国的通信企业是这方面的榜样，他们根据客户行为与实际需求建立差异化的渠道，然后针对不同的
渠道提供不同等级的资源配置支持。
例如，美国某电话公司就是根据消费者对渠道偏好需求，调研通过实施“渠道转换计划”，将自己5
％的业务量委托给较低成本的渠道，为公司节省了1500万美元的成本支出，同时还带来了4000万美元
的营业收入增长。
　　⋯⋯
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