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前言

为了满足高职高专教学改革和培养高等技术应用型人才的需要，解决高职高专缺乏一体化实用性教材
的问题，劳动和社会保障部教材办公室组织一批学术水平高、教学经验丰富、实践能力强的教师和长
期从事营销工作的高级管理人员，编写了高职高专市场营销类专业一体化实用性教材，共10种：  《市
场调查与市场预测实训》《促销技巧实训》《客户关系管理实训》《商务谈判实训》《汽车营销实训
》《房地产营销实训》《医药营销实训》《保险营销技能实训》《会展营销与筹办实训》和《旅游营
销实训》。
在组织编写上述教材的工作申，我们充分汲取高职高专市场营销类专业教学改革成果，按照以技能训
练为主线、相关知识为支撑的编写思路进行编写，并努力使教材具有以下特点：一是从职业（岗位）
分析入手，确定各课程的技能训练內容，形成具有典型性的技能训练项目，提高技能训练的针对性；
二是以国家职业标准为依据，使教材內容涵盖高级推销员、营销师等职业标准的相关要求，便于“双
证书制”在教学中的贯彻和实施；三是打破传统的学科体系，较好地处理了理论教学与技能训练的关
系，切实落实“管用、够用、适用”的教学指导思想；四是充分体现市场营销领域中的新知识、新技
术、新方法，为提高学生的就业能力和工作能力创造条件；五是教材表达简明、生动，图文并茂，具
有较强的可读性。
在教材的编写过程中，得到有关省市教育部门、劳动和社会保障部门以及一些高职高专院校的大力支
持，教材的诸位主编、参编、主审等做了大量的工作，在此我们表示衷心的感谢！
同时，恳切希望广大读者对教材提出宝贵的意见和建议，以便修订时加以完善。
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内容概要

??本书为劳动和社会保障部培训就业司推荐教材，适用于高职高专院校学生专业课和实训课程教学，
由劳动和社会保障部教材办公室组织编写。
 ??本书内容涉及潜在客户的寻找、客户信息管理、大客户管理、客户体验管理、客户满意管理、客户
忠诚管理及客户关系管理（CRM）七个部分的实训课题，采用操作步骤、案例分析、情景模拟、图表
、相关知识等编排方式，重点介绍具体的、实用的客户管理的策略和操作技巧，具有很强的实用性和
可操作性。
授课课时在40学时左右。
 ??本书由杨莉惠主编并负责总体框架设计、编写大纲、初稿的增删修改、统稿和定稿。
本书各章具体分工如下：杨莉惠（模块一、模块二、模块三），李卫平（模块四、模块七），潘一萍
（模块五、模块六）。
本书由夏昌祥、卢永忠主审。
 ??本书可作为高等院校市场营销、工商管理等专业的教学用书或培训教材，对企业市场营销人员、客
户管理人员、客户服务人员、采购人员等有现实的指导作用。
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章节摘录

插图：与其相关的活动历史大致有以下类型：资料寄送、市场活动、问卷调查、礼品发放、信息发送
、日程安排等。
客户价值分析的信息公司实力以及购买记录等。
搜集客户资料充分搜集客户资料之后，营销人员才能了解客户的基本需求，才可以进行销售。
要了解的第一点就是：客户是什么样的客户？
规模有多大？
员工有多少？
一年内大概会买多少同类产品？
这些都是客户背景资料。
客户背景资料包括以下几个方面内容：客户组织机构。
各种形式的通信方式。
区分客户的使用部门、采购部门、支持部门。
了解客户具体使用维护人员、管理层和高层客户。
同类产品的安装和使用情况。
客户的业务情况。
客户所在的行业基本状况等。
建立客户档案资料建立客户档案资料即建档管理。
建档管理是将客户的各项资料加以系统记录、保存，并分析、整理、应用，借以巩固双方的关系，从
而提升销售业绩。
其中，客户资料卡是一种很重要的工具。
建立客户资料卡的用途及好处：以区别现有客户与潜在客户。
便于寄发广告信函。
利用客户资料卡可以安排收款、付款的顺序与计划。
了解客户的销售状况及交易习惯。
可以订立比较节省时间的、有效率的、具体的访问计划。
可以清楚地了解客户的情况与交易结果，进而取得其合作。
可以为今后与该客户交往的本公司人员提供有价值的资料。
根据客户资料卡，对信用度低的客户缩小交易额，对信用度高的客户增大交易额，便于制订具体的销
售政策。
客户资料的类型客户名册客户名册又称交易伙伴名册，是有关公司客户情况的综合记录。
客户名册由客户登记卡和客户一览表组成。
客户登记卡主要列示客户的基本情况；客户一览表则是根据客户登记卡简单而综合地排列出客户名称
、地址等内容的资料库。
客户名册的优点是简便易行、费用较低、容易保管和查找使用.特别是客户一览表简单明了地反映当前
客户情况，对于管理决策者十分适用。
但由于其缺乏全面、客观和动态性，这种方法也存在明显的缺陷。
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编辑推荐

《客户关系管理实训》是高职高专市场营销专业国家级职业教育规划教材系列之一。
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