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前言

　　电子商务作为信息学、经济学、管理学、法学、计算机技术和理工类交叉的一个新兴学科，在当
代信息化社会的经济与建设、金融与商业流通、生产与服务等各类社会活动中都有着广泛的应用和迫
切的人才需求。
浙江大学作为目前全国学科最为齐全的国家重点研究型大学，具有高水准的计算机科学、经济学、管
理学等学科的教学与科研师资队伍，已在电子商务的基础理论、网络信息发布、系统集成、一体化产
品的设计制造与营销、数据挖掘及分布式计算等相关应用研究和技术方面取得了多项成果。
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内容概要

　　《客户关系管理(CRM)》从管理、技术和应用三个角度出发，全面介绍有关客户关系管理（CRM
）的方方面面。
全书共分为4篇，第1篇是概述篇，阐述了客户关系管理的产生背景及其在电子商务中所起的重要作用
，并从概念、分类、功能框架和管理流程的角度分析了CRM概念的内涵；第2篇是管理篇，阐述了支
撑客户关系管理发展的管理理念，介绍了数据库营销、关系营销、一对一营销等一系列先进的管理思
想；第3篇是技术篇，全面阐述了CRM系统的体系结构以及支持CRM实现的四大核心技术；客户服务
中心（Call Center）、工作流管理、数据挖掘和企业应用集成（EAI）技术；第4篇是产品篇，简单介
绍了国内外一些主流的CRM产品，提供给读者一个有关CRM产品的直观认识。
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章节摘录

　　（1）市场分析。
它帮助市场人员识别和确定潜在的客户和细分市场，从而更科学、有效地制定出产品和市场策略，同
时还可提供企业业务为何出现盈亏的信息，使管理者能更好地监视和管理企业当前的运营。
　　（2）市场预测。
它为新产品的研制、投放和开拓市场等决策提供有力依据，又可为制定销售目标和定额提供参考，还
可进行基本市场／市场群落分析、客户分析、产品分析等，并能把相关的信息自动传递到各有关部门
（如生产、研发、采购、财务等），实现协调运转，加强监控。
　　（3）市场活动管理。
它为市场主管人员提供制定预算、计划、执行步骤和人员分派的工具，并在执行过程中实施监控和快
速反馈及响应，以不断完善其市场计划；同时，还可对企业投放的广告和举办的会议、展览、促销等
活动进行事后跟踪、分析和总结。
　　为满足上述需求，营销自动化模块（MA）通常包含以下功能：　　（1）战役管理。
端到端的组织和营销执行过程。
　　（2）业务分析工具。
通过对数据的有效分析、判断、解释、挖掘，为组织提供有效的市场趋势判断，从而为相应的细分市
场及营销活动提供有力的帮助。
　　同时，为将传统营销流程与传播环节结合起来以形成新的流程，MA还要包括以下功能：　　（1
）活动管理。
对企业的所有市场活动进行管理。
　　（2）活动跟踪。
跟踪市场活动的情况。
　　（3）反馈管理。
及时得到市场活动的反馈信息。
　　（4）活动评价。
对市场活动的效果进行度量。
　　（5）客户分析。
对客户的构成、客户的地理信息和客户行为进行分析。
　　有关营销自动化的具体功能也将在第8章中进一步介绍。
　　3.客户服务和支持部门　　客户服务与支持部门主要负责售后服务及相关问题的解决，也是CRM
系统应用的重点部门。
通常客户服务与支持部门对CRM有以下要求：　　（1）提供准确的客户信息。
要提高客户服务质量，就需要准确的客户信息。
　　（2）要求提供一致的服务。
企业的服务中心以整体形象对待客户，使客户感觉是同一个人在为他服务。
　　（3）可以支持远程服务。
可在远程通过Internet、语音支持等技术手段为用户提供实时监控、故障诊断和维修等服务，大大提高
售后服务的效率，大幅度降低服务费用。
　　（4）实现问题跟踪。
能够跟踪客户所有的问题并给出答案。
　　客户服务主要集中在售后活动上，不过有时也提供一些售前信息，如产品广告等。
售后活动主要发生在面向企业总部办公室的呼叫中心，但是面向市场的服务（一般由驻外的客户服务
人员完成）也是售后服务的一部分。
产品技术支持一般是客户服务中最重要的功能，为客户提供支持的客户服务代表需要与驻外的服务人
员（要求共享／复制客户交互操作数据）和销售力量进行操作集成。
总部客户服务与驻外服务机构的集成以及客户交互操作数据的统一使用是现代CRM的一个重要特点。
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简单来说，面向客户服务与支持的CRM支撑功能可包括：　　（1）客户定制。
为特定的客户进行个性化服务，为其所需的产品进行配制化和客户化。
　　（2）客户使用情况跟踪。
以便顾客能安全、可靠地使用产品。
　　（3）信息检查。
在安排服务或维修之前检查客户是否具有支付服务费用的能力。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《客户关系管理(CRM)》可以作为电子商务类专业的课程教材，同时也可供从事CRM研究、实际
应用的人员阅读、参考。
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