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前言

　　本教材的编写原则如下。
　　知识体系完整。
教材内容选材力图从管理理论、技术支撑、系统建设、企业实施四个层面来进行选材，并加强内容之
间的逻辑联系。
　　体现学科进展。
在客户关系管理的上述四个知识层面的阐述上，广泛搜集学术研究人员、管理咨询商、系统开发商以
及企业应用方面的最新进展，并在教材的组织中最大程度地予以体现。
　　侧重理论知识。
由于本书定位为普通高等教育的国家级教材，主要的读者对象为高等院校的本科生，为了更好地适应
教育部对本科生教育的培养目标，本教材将撰写的重点定位于理论知识的阐述，具体体现为理论模型
、方法、技术与系统。
　　精选案例与习题。
从国外的优秀经济管理类教材来看，一个非常大的特点就是有大量优秀的案例，并且在章节之后附有
启发性很强的习题。
为了增加教材的可读性和启发性，本教材花了很大的精力来精选案例和习题。
　　按照客户关系管理知识体系的四个层次，即理论层、技术层、系统层和实践层，本教材各章的组
织结构见图1。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理>>

内容概要

本书从理论层、技术层、系统层和实践层四个方面来设计客户关系管理的教学内容。
全书共分为12章。
第1章到第5章是客户关系管理理论层次的知识体系，这其中又以第3章、第4章和第5章为重点。
第6章到第8章是客户关系管理技术层次的知识体系，这其中第6章的数据管理是基础，第7章的数据挖
掘是重要技术工具，第8章的客户知识管理是技术应用。
第9章到第11章是客户关系管理系统层面的知识体系，这其中第9章主要从企业CRM系统建设的角度做
了完整介绍，第10章主要是从理论层面对CRM系统应用集成做了剖析，第11章对CRM系统的发展趋势
做了展望性的描述分析。
第12章单独构成了客户关系管理实践层面的知识，是对之前关于客户关系管理理论层、技术层以及系
统层知识的综合应用。
本书可作为大学本科和研究生的教科书和参考书。
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章节摘录

　　第1章　客户关系管理溯源　　1.4　信息通信技术发展　　早在20世纪80年代末就已经有学者开
始了对市场扰动和客户关系理念的研究，但是对这些理念的实践却是到了90年代才刚刚开始，因为要
建立企业与客户之间长期互利关系，双方之间的双向及时沟通是先决条件，而正是沟通成本阻碍了这
一理念的实践。
因为在信息和通信技术还不够发达的情况下，这种及时的双向沟通需要企业付出高昂的成本，而如果
这一成本高于企业预期的客户价值，企业必然会拒绝进行投入。
90年代以后，信息和通信技术有了很大的发展，互联网的普及使得这个瓶颈问题得到迅速解决。
　　家门口的小吃店的老板会努力记住某顾客喜欢吃辣这种信息，当顾客要一份炒面时，他会根据以
往的经验为这位顾客提供正好合他口味的炒面，而不必有太多的询问。
但如果这位顾客到一个大型的快餐店（譬如，这家店有300个座位）时，就不会得到这种待遇了，即使
顾客每天都去一次。
为什么呢？
最重要的原因是，如果要识别每个顾客，快餐店要搜集和处理的客户信息量是小吃店的几十、上百倍
，超出了快餐店员工的信息搜集和处理能力。
而信息技术的发展使得这种信息应用成为可能。
　　信息技术革命极大地改变了商业模式。
信息化和电子商务对企业与客户互动关系产生了巨大影响。
客户可以方便地从媒体和互联网上获取信息并参与商业过程，处于信息劣势的状况大为改观。
有了先进的信息通信技术，企业能够深入了解客户需求，及时将客户意见反馈到产品、服务的研发、
设计中，为客户提供更加个性化、多样化和深入化的服务，成为竞争成功的关键，然而，信息通信技
术的飞速发展也带来了很多问题，信息通信技术的使用使得企业间的差异逐渐缩小甚至消失，产品的
技术创新可以很快地被其他企业模仿，产品的生命周期也越来越短，越来越多的替代品的出现，使得
客户与产品的联系日益弱化。
服务的差异化成为企业维系与客户问持久关系的关键手段，信息通信技术的发展迫使企业以前所未有
的热情来关注自己的客户，并把服务提到了战略高度。
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