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前言

当众多中国企业在试图建立核心竞争力时，我们很少见到有哪个企业着眼于以客户关怀、客户关系管
理为基础的核心竞争力。
 中国企业做大的情节根深蒂固，但方式无非是资本运作，收购兼并，“市场运作”(点子炒作，“一
招鲜”打天下)，政策取巧。
 中国有着越来越多的“全球500大”企业，但那常常是沾垄断或国家意志之光，鲜少有企业依赖战略
管理创新，更没有什么企业依赖客户亲和(customer intimacy)。
 随着市场机制的完善，在还没有真正见到“500强”时，我们首先看到的是效益滑坡，豪言落空，骗
局曝光，法人遁空。
 大多数的竞争优势都是短暂的，因为许多今天看起来是竞争优势的东西过不了多久就..
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内容概要

本书通过大量详实的案例，从理论、运营、技术和行业四个方面，对客户关系管理进行了全方位的深
度剖析，阐述了客户关系管理提升企业核心竞争力、推动电子商务开展的重要作用，并结合CRM在银
行、保险、电信、IT、物流等多个行业的应用提供了全景式的方式介绍。
    作为国内第一本同时专注于“行业应用”和“方法论”层面的CRM专著，本书由国内CRM领域最知
名的管理信息化专家完成，融合了国外先进管理理论，更结合了中国企业实际，不仅有极强的理论领
先性，也具有相当的实用价值，将为国内企业领导者、管理和规划人员及对新态管理有兴趣的人士提
供参考，同时亦适合企业管理、信息经济、系统工程、客户服务等专业领域的研究人员、高年级本科
生和研究生阅读。
    客户世界机构(CCMworld)定位于客户关怀及管理领域(Customer Care & Management)的专业化发展，
为政府支持的第三方行业研究及发展机构。
     客户世界全力关注行业发展，关注呼叫中心、CRM、服务营业厅、电子化营销通路等各类客户关怀
和管理通路的研究：关注客户生命周期中的识别、获取、发展、保留与重获各阶段的理论与实践。
客户世界汇集业内外、海内外专家的力量，组织业内各类交流活动，促进业内信息沟通．为专业人才
成长提供表现舞台。
     客户世界积极总结行业最佳实践，推动标杆体系的建立与相关标准的制定；廓清各种混乱概念，促
进专业术语统一，呼吁业界合法权益。
客户世界致力增强本行业在全社会的认知与影响力，整体推动国内客户关怀及管理现状的改善，推
动CRM及呼叫中心产业长久、健康、稳定的发展。
     机构旗下的《客户世界》月刊是目前国内本领埔惟一的纸质出版物，是一本行业旗帜媒体。
客户世界网www．CCMworld.net作为本行业快速交流互动的平台、思想碰撞与共识形成的园地，发挥
着为本领域各方业务发展提供支撑服务的功能。
机构下属的客户世界研究院致力成为本领域的“黄埔军校”，利用论坛、研讨，通过学历及在职教育
等形式促进业界人才的发展和成长。
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