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内容概要

　　客户关系管理是一门非常强调实践性的课程。
《大学生实践能力培养系列教材·管理学系列：客户关系管理实践教程》的内容重点在于提高学生对
客户关系管理概念的理解，并在此基础上提升其实际能力以适应岗位要求，重点帮助学生通过掌握与
客户关系管理相关的各方面理论，进而提升其工作能力。
主要内容分为三大部分，认识客户关系管理系统、客户关系管理相关理论基础和客户关系管理系统相
关技术基础。
在理论知识介绍方面较为精简，强调通过案例和实践操作加深对相关理论知识的理解和学习，采集了
大量案例用于解释说明相关的理论和技术，进而提供一定的岗位情境，以使学生在情境中完成工作任
务。

　　《大学生实践能力培养系列教材·管理学系列：客户关系管理实践教程》可作为信息管理类、工
商管理类等本科生的实践教材，也可作为从事信息管理、企业管理、企业信息化等下作人员的培训教
材和参考用书。
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作者简介

　　陶峻，南开大学管理学博士，首都经济贸易大学工商管理学院副教授，硕士生导师。
主要研究领域为服务管理、客户关系管理，主讲电子商务、客户关系管理等课程。
近年来，在核心及权威期刊发表学术论文数十篇。
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近年来，在核心及权威期刊发表学术论文数十篇。
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章节摘录

版权页：   插图：   虽然同方有较完整的服务体系，但是其服务链条增长时，由于培训没有到位，制度
约束不力，导致没有授权者也在经销同方的电脑，实际上是说代表同方接触客户的不是同方的人。
所以，出现了两个月的服务滞后。
 同方公司总裁立即反应并亲自关照、使客户受到感动而进一步向媒介解释、公司感谢媒介的参与、公
司举一反三的处理方式等都值得推崇。
同方的案例给我们很多启示。
 1.顾客抱怨升级带来了危机，危机表示危险和机会。
当危机来临时，媒介关注、客户关注、竞争者也在关注，凡是与公司有利益关系的人都在关注公司。
所以，处理不好，将会使公司受损，处理好了，公司会受益。
 2.授权及预防。
虽然危机等于危险加机会，但是公司如果能够在没有危险的情况下抓住机会，岂不更好。
做到这一步的要点是：授权及预防。
只有想到了，事先计划，才能够预防。
只有下属的权力相对大一点，能够用来处理特别的例外事情，才能够做到“快速反应”。
必须授予远离公司总部的人员相应的权力，使其能够在满足政策和制度的前提下，根据实际环境灵活
应变。
 3.21世纪的竞争质量等于速度加集中。
如果企业不能够对客户的投诉迅速做出反应，会产生谣言，给对手以可乘之机。
 4.一个部门管理者要主动地工作，把事情想在前头。
当发现公司现有的某些方面会产生潜在问题时，要以提案的方式向总裁提出。
这就是把自己从一个管理者变成领导者。
 5.服务已经成为竞争获胜的关键，企业必须在附加服务上把文章做细。
 6.出现危机时，公司的最高领导人要出面，以示重视。
 7.要与媒介友好相处，利用媒介为自己服务。
 8.完善沟通。
良好的文化可以促进公司内部顺利的沟通，一个知识型企业，通过有效的沟通可以使知识达到共享，
并使公司的问题得到解决。
当信息不能够在企业内顺利传递时，企业需要请专家进行专项培训和诊断。
 9.灌输企业文化。
企业管理的发展经历了三个阶段：经验管理、制度管理、文化管理。
现在一个高科技型的企业应该是制度管理与文化管理并存的时候。
在知识经济的环境下，企业的边界扩大，制度有时鞭长莫及，因此要用文化管理来弥补制度管理的不
足。
 10.企业经营以价值为本。
核心价值观决定了员工的个人文化、团队文化和企业文化，而文化可以影响人们的行为。
人们制定出各项规章制度，是为了使企业的核心价值观得到贯彻。
但是实际发生的事情会复杂多变，其出现的方式可能会超出制度所规定的范围，对这类事情的处理，
就需要价值来指导。
如果企业的员工对企业的核心价值观认同，并根据价值的要求行动，那么他会把事情处理到最好，使
公司、个人和客户都满意。
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