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前言

　　从人类文明发端直至今天，建设事业始终保持着社会发展的基础地位。
建设活动在为人类提供了更好的生存、生活、进化和发展的同时，也不乏因认识肤浅和违背科学而造
成决策失误、管理失策，导致建设质量低劣、经济损失、人员伤亡、事故惨重之例；更有对自然环境
不可恢复的破坏，对宝贵资源无法复得的浪费之惨痛教训。
数百年来，世界各国在对本国建设事业和建设活动的管理过程中积累了丰富而宝贵的成功经验和失败
教训，并结合各自的经济社会、文化政治特点形成了各种独特的管理模式和知识体系。
　　当前，我国正在进行着有史以来最大规模的工程建设，其规模之大在世界上也属罕见；可以预计
，至少到2020年，我国都将持续地进行世界上几乎是最大规模的工程建设。
然而，在工程建设管理科学和技术领域，我国基础薄弱、经验不足，理论研究尚待进一步深入系统，
学科建设尚在探索成型之中。
大建设为我国工程建设管理科学和技术的发展提供了不可多得的良好机遇，同时对其发展也提出了不
可回避的严峻挑战。
机遇来自挑战，挑战即是机遇。
　　面对机遇和挑战，清华大学于2001年在原外经贸部和学校领导的共同支持下成立了清华大学国际
工程项目管理研究院。
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内容概要

本书系“清华大学建设管理丛书”之一。
全书共八章，逐一介绍了客户与客户关系、客户关系管理、客户关系管理系统、建筑企业客户关系管
理分析、建筑企业客户关系管理实施、CRM的扩展与应用整合、客户关系管理实施案例以及某集团公
司基础设施业务信息客户关系管理的实践等内容。
本书还选编了作者近几年公开发表的部分文章。
    本书可供建筑企业客户关系研究人员、建筑企业营销人员和建筑企业中高层管理人员等参考。
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作者简介

马泽平，1964年生，高级工程师，管理学博士，英国皇家特许建造师，北京市第十二、第十三届人大
代表，全国青联第九、第十届常委，中国青年企业家协会副会长，中国建筑业协会理事，中国铁道工
程建设协会常务理事。
     
    曾任中建八局四公司经理兼党委书记，中建八局副局长，中国建筑土木工程公司总经理，中建国际
建设公司常务董事、副总裁，中建总公司市场营销部、基础设施事业部总经理，中建总公司助理总经
理，中国建设基础设施总公司总经理。
     
    24岁出任大队长，在建筑行业拥有20余年的从业经历，长期奋战在市场营销前沿战线，先后在国内
外刊物发表了《CRM：建筑企业生存发展的有力支撑》等数十篇文章。
本书收编了作者近年公开发表的部分文章，这些文章反映了作者对我国建筑业客户关系管理的思考。
建筑业是传统行业，又是国民经济的支柱产业。
     
    国内第一个提出建筑业客户关系理念的专家，并在企业中进行着不断的探索实践。
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章节摘录

　　第一章　客户与客户关系　　第一节　农户概念　　无论机构、组织还是企业，在其成长的过程
中，都离不开它的“顾客”或“客户”，前者解释为“逛商场的人”，是从传统意义上理解的；而后
者的意义则更为广泛。
无论我们称之为“顾客”，还是“客户”，都是购买企业产品或服务的人或组织。
本书研究是建筑企业的客户与客户关系管理。
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编辑推荐

　　本书以客户与客户关系作为研究的逻辑起点，在对客户、客户关系的内涵和分类（类型）进行剖
析的基础上，对客户满意度与客户忠诚度的关系进行解读，并对CRM的内涵、构成、特征、作用及相
关技术进行了耳目一新的诠释，为客户关系管理的研究打下了必要的基础。
随后，书中将CRM与建筑企业的特点、客户的特点相结合，系统分析了建筑企业实行CRM的可行性
、潜在风险、意义、基本步骤和措施等问题，并指出建筑企业CRM的实施应分为三个阶段：前期是准
备阶段，这一阶段主要应解决的问题包括战略高度、建立CRM团队和对客户关系管理进行规划；中期
是实施阶段，这一阶段主要应解决的问题是，建立客户群的分类与管理策略、技术系统的构建和客户
关系管理支持体系的构建；后期是收尾阶段，包括组织用户培训、实施效果评估与改进。
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