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内容概要

　　在《客户关系管理（第2版）》出版发行三年之际，在总结近几年教学与实践的基础上，编者对
本书进行再次校对、修改和再版。
在本书修订的过程中，编者把客户关系管理的最新发展和成果融入其中，更新了案例，修正了以往的
错误，力争以一种新貌面世。
全书分为四篇16章，各章的修订分工是：第1、2章由吕成戍修订；第3、13、14章由李洪心修订；第4
、5章由杨兴凯修订；第6、7、11、12、16章由马刚修订；第8章由姜明修订；第9、10章由盖印修订；
第15章由李桂娥修订。
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章节摘录

版权页：   插图：   上述转变就是新的竞争现实所带来的不断变化的经营方式的循环转换。
 4）CRM是管理科学和信息技术的结合 总的来说，我们可以这样理解CRM：CRM是一门学科，也是
一种理念、一种软件和技术、一种应用系统，它侧重于与销售、营销、客户服务和支持相关业务流程
的自动化和优化。
其中，最重要的两个因素是管理和信息技术。
这两个因素组成了CRM的两只轮子如果将CRM比作企业竞争的一把双刃剑的话，那么这把剑的一面
是管理的改造，另一面则是信息系统的建设，这两个方面是紧密结合在一起，不可分割的。
在我们应用CRM系统的时候，也要很好地使用CRM这把双刃剑。
首先是管理的改进，即对原有的与客户相关的企业业务运作流程进行审视，改变企业员工的行为方式
，建立一种以顾客为中心的经营策略、这把双刃剑的另一面是信息技术的运用。
可能有人认为，没有信息技术的运用，也可以实现客户关系管理。
从理论上讲，这是可以实现的，但是这种良好的愿望与最终的结果可能会背离，这是因为人的精力是
有限的，没有能力去处理太多的信息，当我们去一个熟悉的小店吃早餐的时候，会受到热情的招待，
因为老板知道我们的口味。
而到麦当劳的时候，就没有这种待遇，虽然我每次要的都是鸡腿汉堡和咖啡，但每次都要重新讲一次
要求，是麦当劳的员工素质、企业文化、企业管理做不到吗？
不是，而是超出了员工所能搜集、加工和处理信息的能力的范围。
这就是我们为什么强调信息技术的运用。
所以，如果没有信息技术的运用，那么可能只是企业的商业策略的一种转移，从以产品为中心转变为
以客户为中心、没有信息技术的应用，CRM不可能落到实处。
 CRM本质上是一种全新的商业战略，而不是单一的信息技术解决方案，它要求全方位地看待客户，
不仅向客户提供个性化的产品，而且要根据客户的特定要求来设计企业自身的分销、物流模式，以期
方便客户，提高客户满意度。
这意味着没有一个全面集成、信息充分共享、对企业所有与客户相关的活动进行管理的一体化系统
，CRM的思想不可能拥有战略地位，注定是落实不了的。
只有为企业业务处理带来效率的提高、人工的节省、劳动强度的降低、信息的充分共享，这样CRM系
统才能获得企业认可。
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