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内容概要

这本《客户关系管理原理与技术(第2版)》由綦方中、叶岩明、尹建伟、陈明亮编著，从理论、技术和
应用3个角度出发，全面介绍有关客户关系管理(CRM)的知识体系。
全书共分为概述篇、理论篇、技术篇和应用篇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的重要作用，并从概念、分类、
功能框架以及以客户为中心的理念角度分析了CRM的内涵；第2篇是理论篇，阐述了CRM应用中的基
本任务，以解决狭义CRM任务为出发点，构建了
CRM理论体系框架，包括客户生命周期理论、客户价值识别理论和客户忠诚理论等；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、工作流管理
、数据挖掘和企业应用集成技术；第4篇是应用篇，简单介绍了国内外一些主流的CRM产品及其解决
方案，也给出了CRM在相关行业的解决方案。

《客户关系管理原理与技术(第2版)》可以作为电子商务、信息管理与信息系统、市场营销、企业管理
、工商管理、技术经济等相关专业本科生和专科生的专业基础课教材，也可作为本科高年级和研究生
的选修课教材，还可供从事CRM研究、实际应用的人员阅读、参考。
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章节摘录

版权页：插图：电子商务的不断发展和深入应用从根本上改变了企业的计划、采购、生产、销售和运
营模式，也正改变着整个产业社会的生存方式。
客户关系管理是电子商务过程中的重要一环，在新的、持续变化的市场竞争环境中，客户关系管理理
念及其实践在不断地丰富，引起了人们前所未有的重视。
本章首先介绍客户关系管理在电子商务环境中的重要位置，阐述电子商务与客户关系管理在我国的应
用情况。
重点分析技术的发展和管理模式的创新在客户关系管理理念兴起过程中所起的关键作用，总结客户关
系管理的起源与发展动力，并说明应用客户关系管理的价值。
1.1电子商务环境中的客户关系管理电子商务是从20世纪90年代中期才开始蓬勃发展起来的，却正在以
令人难以想象的速度进入社会、经济和生活各领域。
这种以信息技术和网络为基础的商务模式正在改变着企业、家庭以及个人的经营、管理和生活方式。
企业之间基于时间的竞争变得更加激烈，企业的市场营销、销售管理、客户服务等业务过程都将产生
很大的变化。
因此，电子商务环境对客户关系管理提出了新的要求。
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编辑推荐

《客户关系管理原理与技术(第2版)》为普通高等教育“十一五”国家级规划教材,高等院校电子商务
专业系列教材之一。
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