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前言

　　客户关系管理（Customer Relationship Management，CRM）作为一种以客户为中心的经营理念、
经营思想与以互联网、信息技术为主要特征的现代科技相结合的产物，其核心思想是在企业经营中，
以客户为导向，把有关市场和客户的信息加以收集、整理，并运用现代技术的手段与方法进行管理，
以达到在企业内部或供应链各环节之间实现信息资源共享的目的。
客户关系管理充分利用数据仓库、数据挖掘、商业智能技术、应用集成技术、移动与互联网技术等现
代技术手段，将客户、竞争、品牌等营销要素协调运作并实现整体优化，形成集成化的营销、销售和
服务的自动化管理系统，其目标定位在于提升企业的市场竞争力、建立并长期保持与客户之间的优质
伙伴关系，不断挖掘市场机会，帮助企业规避经营风险、获得稳定的利润。
随着电子商务的普及，客户关系管理在越来越多的行业及领域中广泛应用，为越来越多的企业所青睐
。
　　客户关系管理是伴随着市场环境变化引导企业经营理念的变革与创新、以客户为中心、对客户资
源进行有效管理日益成为企业管理的核心、传统的商业运作模式受到挑战，必将为新的商业运作模式
所代替、企业追求盈利的需要拉动客户关系管理的产生以及新的计算机通信技术的发展而产生与发展
起来的。
尽管目前理论界和企业界对于客户关系管理的概念及其内涵的认识和理解并不完全一致，特别是目前
还没有关于客户关系管理最权威的定义，但是有一点认识是相同的，即不能把客户关系管理仅仅理解
为是一种技术手段或是一套软件系统，而是建立在现代信息技术基础之上的一种企业经营理念和管理
模式，它是与现代营销管理思想的发展有着密不可分的关系。
正因为如此，本书用了很大的篇幅侧重于从管理的视角而不是单从技术的视角来介绍客户关系管理的
思想及其基本原理。
　　本教材共分为9章内容。
第1章重点介绍了客户关系管理的内容及其产生的背景，对当前理论界研究的现状及其应用状况做了
综述；第2章重点选取了客户细分、客户价值及其客户满意与忠诚作为本书的理论基础；第3章主要介
绍了客户关系管理系统的构成及其三种CRM类型的功能；第4、5两章主要是从战略的角度客户关系管
理战略规划及其与企业组织重构、业务流程再造、企业资源规划和供应链管理等企业战略活动的关系
；第6、7两章较为全面、精炼地介绍了作为客户关系管理技术支持的多项现代技术手段的应用；第8
、9两章主要介绍了CRM系统的设计、实施与运行绩效评价的流程及其方法。
　　全书由夏永林负责整体结构和内容的策划、统稿及最后的审阅；顾新负责第3、6、7、8章的内容
审阅工作。
各个章节的编写分工是：第1章、第9章由夏永林编写；第2章由张熙凤编写；第3章由陈兴、华巧招编
写；第4章由陈兴、赵卫卫编写；第5章由夏永林、姚瑶编写；第6章、第7章由顾新、赵振华编写；第8
章由张熙凤、吴婷艳编写；第9章由夏永林、李莹莹编写。
　　本书得到了西安电子科技大学教材立项重点资助，在编写过程中得到了电子工业出版社高等教育
分社陈晓莉总编的大力支持；同时，西安电子科技大学经济管理学院王安民教授、李华教授对本书进
行了审阅并提出了许多宝贵的意见，在此对他们的辛勤工作表示衷心的感谢。
　　最后，在本书编写过程中，编者们借鉴和参阅了大量的国内外出版物及其网上资料，由于受编写
体例的限制未能在书中一一标明出处，只在书中部分注明和在参考文献中列出部分参考文献，在此，
也向各位作者表示由衷的敬意、感谢和歉意。
由于客户关系管理发展迅速，目前理论研究远远跟不上CRM的发展速度，尽管编者们为此书付出了艰
苦的努力，但由于学识与水平有限，书中还存在着大量的疏漏乃至错误，欢迎专家、同仁和广大读者
批评　　指正，我们本着虚心学习和诚恳的态度加以改正。
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内容概要

　　《客户关系管理理论与实践》较为全面、系统地介绍了客户关系管理（CRM）的基本思想、管理
理念、战略规划、技术支持以及CRM系统的设计、实施与运行绩效评价。
全书共分为9章内容，首先向读者介绍了客户关系管理的基本内涵、产生背景、理论基础及客户关系
管理系统理论；其次从战略的角度介绍了客户关系管理战略规划及其与企业组织重构、业务流程再造
、企业资源规划和供应链管理等企业战略活动的关系；再次是集中介绍了作为客户关系管理技术支持
的多项现代技术手段的应用；最后介绍了CRM系统的设计、实施与运行绩效评价的流程及其方法。
　　《客户关系管理理论与实践》结构合理，内容丰富，篇幅精炼，在理论上介绍目前理论界关于客
户系管理研究的最新成果和方法，在内容上插入许多典型的案例和实践经验。
　　读者对象：既可以作为大专院校电子商务、市场营销、工商管理等专业的教材，也可以作为相关
领域的管理及研究人员的参考资料。

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理理论与实践>>

书籍目录

第1章　客户关系管理概述1.1　客户关系管理溯源1.1.1　客户关系管理产生的背景1.1.2　客户关系管理
概念1.2　客户关系管理解决问题的思路、具体内容及其意义1.2.1　客户关系管理解决问题的思路1.2.2
　客户关系管理的具体内容1.2.3　客户关系管理对企业管理的意义1.3　当前客户关系管理的研究与应
用现状1.3.1　客户关系管理的研究现状及研究重点1.3.2　客户关系管理的应用现状【思考题】【课后
案例】【案例思考题】第2章　客户关系管理理论基础2.1　客户细分理论2.1.1　客户细分的概念及目
的2.1.2　客户细分的方式与模型2.2　客户价值理论2.2.1　客户价值与顾客价值2.2.2　理论上计算客户
价值的基本方法2.2.3　关于客户价值计量的认识2.3　客户满意与客户忠诚理论2.3.1　客户满意理
论2.3.2　客户忠诚理论2.3.3　客户满意陷阱与客户忠诚【思考题】【课后案例】【案例思考题】第3章
　客户关系管理系统理论3.1　客户关系管理系统概述3.1.1　客户关系管理系统的内涵3.1.2　客户关系
管理系统的组成结构3.1.3　客户关系管理系统的发展3.2　客户关系管理系统的具体功能划分3.2.1　销
售自动化及其功能3.2.2　营销自动化及其功能3.2.3　客户服务自动化及其功能3.2.4　现场服务管理功
能3.3　客户关系管理系统的分类及功能3.3.1　运营型CRM3.3.2　分析型CRM3.3.3　协作型CRM3.3.4　
三类CRM系统的定位及其关系【思考题】【课后案例】【案例思考题】第4章　客户关系管理战略4.1
　客户关系管理战略概述4.1.1　对客户关系管理战略的一般分析4.1.2　对客户关系管理战略的概念界
定4.1.3　客户关系管理战略的基本内容4.2　客户关系管理战略环境分析4.2.1　客户关系管理战略的外
部环境分析4.2.2　客户关系管理战略的内部环境分析4.3　客户关系管理战略分类理论及分类矩阵与转
化4.3.1　客户关系管理战略分类理论4.3.2　客户关系管理战略分类矩阵与转化4.4　客户关系管理战略
目标制定与战略实施4.4.1　客户关系管理战略目标制定4.4.2　客户关系管理战略的核心管理活动4.4.3
　客户关系管理战略实施与评价【思考题】【课后案例】【案例思考题】第5章　客户关系管理与企
业战略管理变革5.1　客户关系管理战略与企业组织重构5.1.1　企业组织重构基本原理5.1.2　客户关系
管理与企业组织重构5.2　客户关系管理战略与企业业务流程再造5.2.1　企业业务流程再造理论及其实
施再造的必然性5.2.2　客户关系管理与企业业务流程再造关系5.3　客户关系管理与企业资源规划5.3.1
　企业资源计划（ERP）及其应用5.3.2　ERP与CRM的整合5.4　客户关系管理与企业供应链管理5.4.1
　供应链管理理论的内涵及其构成5.4.2　供应链管理（SCM）与CRM的应用整合【思考题】【课后案
例】【案例思考题】第6章　客户关系管理系统的技术支持（Ⅰ）6.1　客户关系管理系统中的呼叫中
心技术6.1.1　呼叫中心的含义及其技术基础6.1.2　CRM中的呼叫中心构成与主要功能6.1.3　呼叫中心
的建设与管理6.2　客户关系管理系统中的数据管理技术6.2.1　客户关系管理中数据管理的技术基
础6.2.2　客户关系管理系统中的客户数据仓库6.2.3　客户关系管理系统中的数据挖掘技术6.3　客户关
系管理系统中商业智能技术6.3.1　管理信息系统是商业智能技术的基础6.3.2　CRM与商业决策分析智
能【思考题】【课后案例】【案例思考题】第7章　客户关系管理系统的技术支持（Ⅱ）7.1　CRM系
统中的企业应用集成技术7.1.1　CRM中的信息技术管理7.1.2　CRM中的企业应用集成技术7.1.3　CRM
系统中的EAI应用7.2　CRM与软件在线服务技术7.2.1　软件服务从应用服务托管（ASP）到软件在线
服务（SaaS）的转变7.2.2　CRM与SaaS的关系7.3　CRM与移动互联网应用技术7.3.1　移动通信和互联
网组合及企业的需求7.3.2　移动通信和互联网组合移动为CRM插上了翅膀【思考题】【课后案例】【
案例思考题】第8章　客户关系管理系统设计与实施8.1　客户关系管理系统设计8.1.1　客户关系管理
系统开发流程与需求分析8.1.2　客户关系管理系统设计8.2　客户关系管理系统实施8.2.1　客户关系管
理系统类型的选择8.2.2　客户关系管理系统实施过程8.2.3　客户关系管理系统实施中应注意的问题【
思考题】【课后案例】【案例思考题】第9章　CRM的运行绩效评价9.1　CRM的运行绩效评价的一般
原理9.1.1　企业绩效评价的内涵、评价原则与评价指标9.1.2　企业绩效评价的一般方法介绍9.1.3
　CRM系统运行绩效评价的切入点及指标特征9.2　基于平衡计分卡的CRM的运行绩效评价模型的评
价及改进9.2.1　基于平衡计分卡的CRM评价方法的采用9.2.2　基于平衡计分卡的CRM运行绩效评价综
合模型9.3　CRM运行风险、成本与效益分析9.3.1　CRM运行风险分析9.3.2　CRM运行成本分析9.3.3
　CRM运行的效益分析【思考题】【课后案例】【案例思考题】参考文献

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理理论与实践>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 5


