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内容概要

21世纪是一个以客户为中心的时代。
本著作以作者近年在日本所进行的专题研究为基础，通过理论研究和国内外的企业实践案例相结合，
梳理了客户关系管理产生的渊源，分析了以客户为中心的企业经营框架，探讨了运用客户关系管理的
方法和技巧等。
这是一本对客户关系管理的理论研究和实践具有指导性的重要参考书。
    本书适合广告业从业人员、科研人员及高校师生阅读参考。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理>>

书籍目录

第一章 客户关系管理的起源与发展  第一节 客户关系管理的起源与演变  第二节 客户关系管理的理念
与流程  第三节 客户关系管理的目标与意义  第四节 客户关系管理的应用现状与发展趋势第二章 客户
关系管理下的企业组织理论  第一节 客户关系管理与企业核心竞争力的构建  第二节 客户关系管理与企
业资源规划第三章 客户关系管理下的客户价值理论  第一节 客户价值评估与客户细分理论  第二节 客
户生命周期价值理论  第三节 客户价值升华的营销战略第四章 关系营销与客户关系管理  第一节 关系
营销让“大众”更大众  第二节 理论探讨与分析  第三节 解决之道第五章 整合营销传播与客户关系管
理  第一节 整合营销的“动感地带”模式  第二节 理论探讨与分析  第三节 解决之道第六章 数据库和网
络营销与客户关系管理  第一节 特立独行的DELL  第二节 理论探讨与分析  第三节 解决之道第七章 客
户关系管理系统的实际运营范式  第一节 基于CTI的客户关系管理运营范式  第二节 基于DW的客户关
系管理运营范式  第三节 基于Web的客户关系管理运营范式参考文献后记

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理>>

章节摘录

　　第一章　客户关系管理的起源与发展　　第一节 客户关系管理的起源与演变　　一、客户关系管
理的起源　　客户关系管理最早由美国Gartner Group于1997年正式提出。
随着管理学和营销学理念的不断发展与演变，客户关系已成为企业界和学术界共同关注的热点，世界
范围内的CRM市场也正处于快速增长之中。
1997～1999年，全球CRM市场平均每呈现出91%的增长率，同时期的IT进行业的增长率仅为12％
，CRM无疑是全球增长最快的领域之一。
CRM的主要应用领域是制业、电信业、公共事业、金融服务业和零售业等，网上商场和一些新兴的
与Internet联系紧密的企业已经率先成为CRM的受益者。
　　CRM传到我国是1999年的事情，但我国真正开始大规模的关于CRM的研究是在2000年的下半年。
2000年岁末，供应商ORacle公司邀请合作伙伴HP、EMC和华永道在北京共同举办了“想客户所想”客
户关系管理应用研讨会，2000年10月才从朗讯科技拆分出来的Avaya公司也举办了一场沸沸扬的
“CRM论坛”，IBM公司将12月定为“CRM”月，同时利用公司网站进行解决方案的“热卖活动”。
我国信息产业部经过长期策划，举办了“首届客户关系管理国际研讨会”，从而掀起了我国客户关系
管理研究与应用的热潮。
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