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内容概要

经过几年的教学实践，我们坚信对上述观点的理解是正确的，偏废任何一个方面，对客户关系管理的
理解都是不全面的，学习也是不完整的。
所以，在本书的编写过程中，作者力图使全书架构清晰，便于读者完整理解和全面掌握。
全书共分四篇：第一篇原理篇，讲授客户关系管理的基本理念和基本原理，包括客户关系管理的产生
、发展，客户的基本概念，关系营销理论，以及客户关系管理的基本内容、方法。
第二篇系统篇，讲授作为辅助客户关系管理实施的软硬件集成系统的基本结构、系统组成和系统开发
方法，包括客户关系管理系统的基本结构、主要模块功能，运营型CRM、分析型CRM、eCRM和呼叫
中心的基本构成、功能、作用等，作为客户关系管理系统最核心部分的商务智能的主要技术——数据
仓库和数据挖掘技术，客户关系管理系统的开发方法和集成理论。
第三篇企业篇，讲授企业在实施客户关系管理过程中的理论与方法，包括企业如何选择实施客户关系
管理的发展和经营战略、企业如何提高其自身的客户关系管理能力、企业实施客户关系管理的主要管
理方面——业务流程的重组、组织机构的再造、核心竞争力的打造、企业文化的创新，最后，讲述了
作为企业电子商务三大解决方案的ERP、SCM和CRM的整合与集成。
第四篇实践篇，讲授客户关系管理项目实施的系统方法，客户关系管理运行绩效分析和实施的成本分
析，客户关系管理软件产品的选择和CRM主要提供商的解决方案，客户关系管理在中国主要应用领域
的一些实施案例（包括成功的和失败的），以及客户关系管理在中国的发展现状和存在的机遇与问题
，最后，给出了银行客户经理制的分析型客户关系管理系统的建立和实施的解决方案。
此案例作为客户关系管理实施的完整案例，也是最典型的案例，希望能给读者在实施客户关系管理时
提供一个参考方案。
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书籍目录
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理能力　第11章　客户关系管理与企业变革　第12章　CRM与ERP、SCM的系统整合第四篇　实践篇
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外CRM产品及其典型案例　第16章　商业银行客户关系管理主要参考文献
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章节摘录

第1篇 原理篇客户关系管理（customer re1ationship management，CRM）的理论基础来自于西方的市场
营销理论，最早产生于美国，概念由Gartner Group提出，随后得到快速发展。
客户关系管理的出现和发展体现了企业管理领域的两个重要发展趋势：一个是企业的管理从以产品为
中心的模式向以客户为中心的模式转变；另一个是企业管理的视角从“内视型”向“外视型”的转换
。
关系营销强调与客户建立长期的真诚的双赢的合作关系，而不是单纯的交易关系。
关系营销的目的是通过提升客户价值来提高客户满意度，核心是营造客户忠诚。
这些理论是指导企业客户关系管理的理论基础。
本篇从电子商务的发展带来企业经营管理变革的角度出发。
运用有关管理学、经济学和现代信息技术等知识，对客户关系管理的基本原理进行了较为系统的阐述
。
本篇又是全书的开篇之作。
起到提纲挈领、引导全书的作用，也是其他各篇的理论基础。
全篇共分四章，内容涉及客户关系管理的产生与发展。
客户关系管理的相关核心概念，客户关系管理的理论基础，客户关系管理的核心思想、功能、作用等
方面。
第1章重点阐述了电子商务的发展对企业经营管理的影响，以及作为电子商务主要解决方案的客户关
系管理对企业经营管理所具有的意义，并在此基础上介绍了客户关系管理的兴起和发展，客户关系管
理的概念、内涵、发展现状和发展趋势。
第2章主要介绍了客户的概念、客户的分类、客户满意度、客户忠诚度与客户价值、客户盈利能力与
客户终身价值的分析方法。
通过对以上知识的系统学习，加深对客户在客户关系管理体系中的重要作用的理解。
第3章阐述了关系营销的产生与发展历程，关系营销的涵义、特点。
关系营销的市场模型，实施关系营销的过程及意义，关系营销的价值测定。
第4章阐述了客户关系管理的核心思想和运作流程，客户关系管理研究的主要问题，客户关系管理的
功能和作用，客户关系管理建立的基础、目的与原则。
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