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内容概要

本教材汲取高职高专市场营销专业类专业教材教学改革成果，以工作过程为导向，从职业岗位分析入
手设计教材内容，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，重点阐述了客户服
务与管理的基本要求、基本工作和所需的基本技能。
     本教材设计了能力目标、任务导入、任务提示、知识链接、温馨提示、思考题、实训题、案例分析
等栏目，突出强调学生学习的参与性与主动性，从教材定位、规划、设计与编排等方面满足职业教育
教材改革需要，因此适合高职高专和成人高等院校市场营销专业学生使用，也可作为应用型本科经济
类、管理类专业教材及企业经营管理者的自学参考书。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客户服务与管理>>

书籍目录

项目一  客户调查工作  任务1  谁是你的潜在客户  任务2  寻找潜在客户的基本方法项目二   客户开发  任
务1  开发潜在客户  任务2  把潜在客户变为新客户项目三  客户拜访  任务1  拜访经销商客户  任务2  拜访
直销客户  任务3  客服人员拜访准备项目四  大客户维护  任务1  判断和选择大客户  任务2  大客户管理  
任务3  大客户分析  任务4  制定大客户计划  任务5  大客户采购  任务6  为大客户服务项目五  客户服务管
理  任务1  客户服务标准的确立  任务2  客户服务水平的提高  任务3  客户售后服务的跟进项目六  客户满
意管理(P150)  任务1  客户满意度的衡量与测评  任务3  客户不满与投诉管理  任务2  客户满意度的提升
项目七  客户忠诚管理  任务1  客户忠诚的价值及其测量  任务2  用心培养忠诚客户  任务3  客户流失管理
项目八  客户关系管理  任务1  解决管理理念问题  任务2  建立客户关系管理系统参考文献

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<客户服务与管理>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 4


