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前言

　　随着网络经济的盛行和市场竞争的加剧，企业之间的竞争态势和战略思维模式也不得不发生一些
新的变化。
其主要表现之一就是竞争焦点从产品竞争、服务竞争逐渐转变为客户关系竞争，竞争优势的来源从资
源、能力逐渐转变为客户价值。
因此，著名学者Seybold提出“客户经济”时代已经来临，并提出以客户经济为轴心的三大原则：客户
主宰原则、关注客户关系原则及重视客户经验原则。
的确，客户经济正在渗入当今市场的每个角落，以产品、技术、成本为核心的传统竞争模式不得不发
生巨大的转变，客户关系时代已经来临。
　　与此同时，客户的角色和地位发生了巨大的变化，客户对企业产品或服务的态度和行为，对企业
的生存和发展起到越来越大的作用。
企业内部的资源和能力不再成为阻碍企业发展的“瓶颈”，而企业的客户关系质量和数量以及所拥有
的客户知识成为企业获取持续竞争优势的源泉所在。
因此，企业在从战略视角考虑与客户建立和保持良好客户关系的同时，还需要基于外向型视角，探测
存在于客户头脑中的知识，在企业的战略制定、新产品开发、营销决策等领域与客户进行协作，通过
有效的客户知识管理以提升企业的客户关系管理（CustomezRelationshipManagement，CRM）绩效。
　　正是基于上述背景，本书从对当前最新前沿理论的整合及杰出企业实践的启示出发，立足于客户
知识管理与客户关系管理集成的视角，开发出面向CRM的客户知识获取和运用理论框架。
各部分主要内容如下：　　第一章从客户管理理论的发展趋势和客户角色的演进过程及管理重心的转
移过程出发，分析了研究面向CRM的客户知识获取和运用的意义和价值。
在梳理当前客户关系管理和客户知识管理相关研究文献的基础上，提出本书研究的思路、内容及方法
。
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内容概要

　　《面向CRM的客户知识获取理论与方法研究》共分八章，第一章从客户管理理论的发展趋势和客
户角色的演进过程及管理重心的转移过程出发，分析了研究面向CRM的客户知识获取和运用的意义和
价值；第二章探讨了企业CRM实践中主要存在的客户知识流，以提升企业的CRM能力为目标，构建
了面向CRM的客户知识管理模型，并分析了当前企业实践中对客户知识的管理方法；第三章从企业视
角研究了面向客户知识获取的企业吸收能力问题；第四章从企业与客户的交互视角出发研究客户知识
的共享机制问题；第五章研究企业获取客户知识过程中的优化控制问题；第六章和第七章主要研究客
户知识的运用问题；第八章总结《面向CRM的客户知识获取理论与方法研究》的研究工作并给出需要
进一步研究的问题。
　　《面向CRM的客户知识获取理论与方法研究》可供工商管理类专业的本科生、研究生及高校和研
究机构的教学、研究人员参考使用，也适用于企业的中高层管理人员和市场营销人员以及有志于从事
企业管理工作的人士，作为学习和提高的工具书。
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章节摘录

　　第2章　面向CRM的客户知识流研究　　随着网络经济的发展和市场竞争的加剧，客户的角色和
地位发生了巨大的变化，客户对企业产品或服务的态度和行为对企业的生存和发展起着越来越大的作
用。
企业必须从战略角度考虑构建和维持良好的客户关系以获取持续竞争优势。
因此，客户关系管理（Customer Relationship Management，CRM）成为当今学术界及企业界研究的热
点。
CRM的本质是采用先进的信息技术来获取客户数据，分析客户行为和偏好特征，为客户提供个性化的
产品或服务，实现客户价值最大化，培养客户的长期忠诚，从而使企业获取持续盈利。
　　客户关系为企业提供一个用于组织与客户之间的知识获取、分享、运用和创造的平台，客户关系
管理过程是一个客户知识密集型过程，CRM的运作过程存在大量的客户知识流。
分析CRM战略模型，探测CRM中的客户知识的类型及流动过程是企业进行客户知识管理的前提。
本章首先分析了客户关系管理的合理内涵，基于当前进行客户关系管理研究的学术界所达成共识的、
具有一定权威的CRM战略模型，研究了CRM战略制定及实施过程中的客户知识流类型及特征，分析
了面向CRM的客户知识的关键组成维度，提出了面向CRM的客户知识管理模型。
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