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前言

《客户关系管理理论与实务》第2版与广大读者见面了。
应当说，第2版与第1版相隔了4年时间，这4年来，不论是IT产业，还是电子商务，都已经有了更快、
更广泛的应用与发展。
尤其是随着IT的发展，企业应用IT来提高企业竞争力，获得更多的市场已经成为了一种必然趋势。
然而，今年以来，世界金融危机却又给企业的发展带来了更多的困难，企业的发展及客户的获取更成
为了当今企业及组织的重要目标。
以获得客户、关心客户及对客户进行有效管理的理念与应用已经为更多的企业所接受。
随着IT技术的发展与应用，互联网的应用与发展更为迅速，由于互联网的快速发展，企业及各种组织
机构的管理模式也发生了巨大变化。
速度、知识及网络彻底改变了竞争规则，在世界范围内形成了利用信息技术、通信技术把速度与知识
结合起来创造新的价值的网络经济时代。
企业之间、组织甚至国家之间的竞争已经从过去的以质量、价格和管理为中心的竞争，转变为以客户
为中心的竞争。
而管理及竞争中的一个重要环节，即IT环境下的客户关系管理（CRM）就全面解决了针对企业外部及
企业内部的客户问题，实现了对客户资源的有效挖掘和利用。
而各类组织及国家从管理模式向服务模式的转变中也需要客户的支持，因此，客户关系管理已经不再
是单纯的企业问题，而是向新的管理方式的一种转变。
它为企业及组织的发展起到了重大的促进作用，并成为企业获得以客户为中心的竞争手段。
客户关系管理（CRM）是一个古老而又充满新意的话题。
从人类进行商品交换开始，客户关系管理就已经开始成为商务活动中一个非常重要且又核心的问题，
这也是商业活动中成功与否的关键。
对于现代商业来说，客户关系管理是商务活动中的信息资源，企业所有的商务活动所应当具有的信息
都与客户关系管理有直接的关系。
特别是在现代经济环境下，由于全球经济一体化进程的加速，客户关系管理已经成为各行各业信息技
术与管理技术的中心。
本书以原书作为修改的基础，吸收了最新的科研成果和最新的应用方法，把理论与实际相结合，以求
读者能获得更多的理论与方法，为企业进行有效的客户关系管理尽一点微薄之力。
本书不只是为了学生及研究生学习客户关系管理理论与应用而编著的，也是为了我国的各类企业，为
政府部门及相关专业人员认识、理解和学习客户关系管理而编著的一部客户关系管理理论与实务的书
籍。
本书由杨路明教授负责全书的整体策划、编著和最后统稿及修改。
本书修订的具体分工是：杨路明、杨竹青编写（云南大学）1、9、5章；杨路明、徐玲编写（青岛科技
大学）第4、6章；杨路明和谢伊苹编写（新疆伊宁市农四师党委党校）2、3章；胡保铃博士编写（青
岛科技大学）第8、10章；陈苍霞编写（中国移动云南省分公司，云南大学MBA）第7章。
云南大学研究生（2007级）徐旻、李智敏、薛见亮参加了本书的校对、审核及相关的基础工作。
本书得到了教育部电子商务学科组的众位专家的大力帮助与支持，通过选择与比较把本书作为国家高
等教育十一五规划教材。
教育部电子商务教职委的专家对本书提出了许多宝贵的意见，在此表示谢意。
对关心本书编写的各位专家及读者表示感谢。
对在写作本书过程中所参考的专著、教材、论文的作者深表谢意，由于所参考书目众多，不可能一一
列出，在此深表歉意。
本书在原有的基础上进行了大量的修改，甚至是重写。
在内容上进行了大量的更新与补充。
但是，由于本书作者在教学及科研上，特别是对客户关系管理的理解与认识上仍有许多不足，书中难
免有不当之处，敬请读者批评为感。
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谨把此书献给所有为企业、为国家和为IT技术应用及管理的各类工作人员、科研人员和学者。
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内容概要

　　《普通高等教育“十一五”国家级规划教材：客户关系管理理论与实务（第2版）》介绍了CRM
在我国的应用与发展、CRM理论、技术及市场的发展趋势，阐述了CRM的定义及一些重要的理论。
讨论了CRM的战略，并对CRM的营销策略进行了分析与讨论。
系统介绍了CRM的流程、系统设计与实施，结合实际对CRM中的数据分析与应用进行了讲解。
通过对客户服务、呼叫中心（CallCenter）的应用，讨论并分析了构建的方式与流程。
介绍了电子商务下的客户关系管理（e-CRM）及CRM与工作流、企业资源计划、供应链管理、知识管
理等的整合。
本书还着重探讨了客户关系管理对现代企业的作用和价值，包括变革企业组织和业务流程、提升客户
满意度和客户忠诚度、构建企业竞争力、重塑企业文化等，并详细讨论了评测CRM运行绩效及成本的
效益分析。
《普通高等教育“十一五”国家级规划教材：客户关系管理理论与实务（第2版）》适合作为高等学
校管理类、经济类以及电子商务类本、专科及研究生的教材，也可以供CRM研究和应用人员及从事企
业管理、信息经济、管理信息系统等的专业人士作为参考书。
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章节摘录

插图：第1章客户关系管理的起源和发展课前导读客户关系管理
（CustomerRelationshipManagementCRM）是企业通过与客户的交流、沟通和理解，并影响客户行为，
最终实现提高客户获得、客户保留、客户忠诚和客户创利的目的。
CRM通过向企业的销售、市场、服务等部门和人员提供全面及个性化的客户资料，并强化跟踪服务和
信息分析能力，使他们能够协同建立和维护一系列与客户以及商业伙伴之间卓有成效的“一对一关系
”，从而使企业得以提供更快捷和周到的优质服务，提高客户满意度，吸引和保持更多的客户，从而
增加营业额，并通过信息共享和优化商业流程有效地降低企业经营成本。
简单来说，CRM就是利用软件、硬件和网络技术，为企业建立一个客户信息收集、管理、分析、利用
的信息系统。
以此为背景，本章尝试对该领域内主要贡献者的观点进行归纳，并梳理其理论逻辑，阐述客户关系管
理产生、发展和变迁的全过程，从而理解客户关系管理的目的、实质和存在的意义，并简单了解客户
关系管理的应用现状和发展趋势。
教学目标了解客户关系管理的起源及历史演变过程理解客户关系管理产生的理论背景理解客户关系管
理的发展动力认识客户关系管理的目标与实践意义了解客户关系管理在中国的应用现状了解客户关系
管理理念、应用技术和市场等方面的发展趋势1.1客户关系管理的起源与发展动力客户关系管理的理论
基础来源于西方的市场营销理论，在美国最早产生并得以迅速发展。
市场营销作为一门独立的管理学科存在已有将近百年的历史，它的理论和方法极大地推动了西方国家
工商业的发展，深刻地影响了企业的经营观念以及人们的生活方式。
信息技术的快速发展，为市场营销管理理念的普及和应用奠定了平台，并开辟了更广阔的空间。
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