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前言

　　自20世纪80年代开始，发达国家市场的逐渐成熟导致需求的增长趋于平稳，同时全球化趋势又使
得市场竞争更加激烈，这样的环境使企业认识到识别、挑选、获得、发展和维持客户（即客户关系管
理）的重要性。
企业在经营理念层面上越来越关注客户价值、客户满意和客户忠诚，力图通过在正确的时间使用正确
的方式为正确的客户提供正确的服务，来创造和传递客户价值，提升客户满意水平，从而实现客户忠
诚进而维持正确客户，获得这些客户的生涯价值（LTV）。
90年代IT技术的迅猛发展及其在企业管理领域的广泛应用，使得客户关系管理（（2RM）从企业的一
种经营理念和思想转变为企业的一种经营工具和手段。
插上IT技术翅膀的客户关系管理迅速在全世界传播，并被越来越多的企业——不仅包括大企业，而且
包括大量的中小企业——视为一种有效的管理工具。
许多企业在应用CRM管理时，专注于有关CRM的系统开发和软件开发，包括客户数据收集和集成、
数据仓库建立、数据挖掘、电子信息网络建设、呼叫中心，以及ERP、SFA等软件的开发和集成。
然而，有些企业在采用CRM时过于注重IT技术的先进性和（；RM系统的完整性，反而忽视了客户的
真正需求和客户间需求的差异，即忽视了CRM的主要目的。
CRM的目的就是要求企业全面地认识客户，最大限度地发展与客户的关系，实现客户价值的最大化，
创造企业与客户之间的双赢。
因此，如何正确有效地实施CRM成为许多企业面对的重大经营问题。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理>>

内容概要

目前市场上有关客户关系管理（CRM）的著作大多集中于从技术的角度探讨CRM系统的创建与完善
，而忽视了CRM的根本目的，即：使企业能更全面地认识客户，最大限度地发展与客户的关系，实现
客户价值的最大化，创造企业与客户之间的双赢。
　　本书无论从内容还是从结构编排上看，都让人耳目一新。
其最大的特色在于，把客户关系管理的基本要素与营销战略和信息技术整合起来分析，认为，“成功
的管理者必须同时了解营销概念和信息系统结构，才能持续形成全面、可靠和完整的客户观念并加以
成功应用”。
本书以基础营销管理理论开篇并收尾，其中阐述的概念与理解和满足客户需求紧密相关。
此外，书中的内容也涵盖了信息系统开发的各个方面，包括客户数据的收集、数据仓库的建立、数据
开发、客户满意度和忠诚度的测量等，为读者提供了如何持续获取客户信息的明确路标。
　　本书可作为高校客户关系管理或市场营销课程的基础教材，也可作为销售管理、电子商务、管理
信息系统等课程的辅助材料。
此外，对于企业界和其他所有从事CRM实践工作的读者也具有重要的参考价值。
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章节摘录

　　CRM系统对于客户的潜在收益　　客户同样可以从CRM策略和关系营销中获益。
首先，发展与同一家销售单位的持续性关系可以大大简化购买过程。
持续性（continuity）指的就是一种稳定的联系或者交往。
本田公司的一句广告语这样说道：“生活中充满了复杂的抉择。
简单点吧。
”这则广告反映出人们希望购买抉择更加简捷的想法。
许多买家不想在选择同类产品时考虑太多太复杂的因素。
如果一个组织能够长时间地满足客户需求，这种交易的持续性就会有效简化购买过程，并降低消费者
与新供货商交易时可能发生的风险。
　　买家之所以成为回头客，是因为他们希望与能够长期保证产品质量和服务水准的厂商进行交易。
例如，许多人在美容师或者理发师的选择方面具有很高的忠诚度。
因为他们不想冒风险接受低于预期水平的服务，或者对提供这项个人服务的技师感到失望。
成为回头客可以降低客户的认知风险。
许多CRM系统还能够为客户提供与更大的机构进行实时交流和沟通的渠道。
有效的CRM系统都会提供许多联系点或者接触点，客户可以通过这种方式描述自己的需求，从而使组
织对每个客户的需求有更深入的了解。
联系点（con-tactpoint）就是一种互动的方式，如电话、电子邮件、购买点登记、客户服务台，或者邮
件等，不胜枚举。
　　时装店的销售人员通常都会询问经常光顾的客户的职业、家庭和生活方式等情况。
只有掌握了这些信息，才能保证本店购进符合客户品味的服装，而不在其他类型的货物上消耗成本。
在过去，销售人员将客户的信息记录在笔记本上，而珠宝店的销售人员则通常会在男性客户太太的生
日之前提醒他们。
遗憾的是，一旦该销售人员离开组织，这些客户信息也将一去不返。
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