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内容概要

客户关系管理一直是近年来学界和产业界关注的热点。
各种介绍性丛书和研究文章不断推陈出新，各种应用性软件不断应运而生。
然而，管理实践表明，其应用效果并不尽人意，失败比率居高不下。
问题何在?关系营销知名学者Sheth(1996)认为，作为一个新的学科，有必要进一步完善该理论的思想体
系，以便能对所发生的现象作出合理的解释。
    目前对于物流和信息流研究甚多，而对于价值流和关系流研究不够。
本书从客户关系通路视角研究关系流发展演变规律，重点探讨价值创造和客户感知价值对于客户关系
发展与演变的影响。
    对关系营销理论的系统综述和深入分析是本书第一个贡献之处。
分析和研究并不是准备全面介绍和详细描述所有影响关系营销的理论，而是希望从理论中找出驱动关
系发展的核心力量。
    价值导向的客户关系通路概念模型和分析框架为本书的创造之举。
这些模型和框架奠定了本书的理论和实证研究基础。
动态关系质量评价模型为本书另一个创新点。
该模型从企业和客户双向角度动态地反映了客户关系质量的评价过程，不仅界定了关系质量评价具体
的比较依据，而且创新性地提出了影响关系发展导向的关系调节因素。
    关系营销并不见得在任何条件下都有效，任何关系也不都具备发展成为长期关系的潜力。
因此，有必要通过关系投入和关系收益分析关系通路价值构成平台，以保证关系决策和投资的有效性
。
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