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内容概要

　　本书在广泛研究和系统总结现有关系营销理论成果和实践经验的基础上，多方比较、仔细推敲、
承前启后、多元统一，以客户关系、客户忠诚为贯穿全书的主线，在集大成的基础上自成体系，既不
遗漏重大理论问题，又使现有理论得以进一步深化。
本书以中国案例为主，兼顾国外著名案例，同时注重案例的经典性、规范性以及实用性。

　　本书共分为关系营销概述、关系营销的运作机理、关系营销的关键过程、关系营销的价值识别、
关系营销的实施、关系营销的主要工具、关系营销策略七章，理论与实践并重，适合高校学生、营销
人员、公关人员学习与参考。
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作者简介

　　张占东，北京大学访问学者、教授，现任河南财经政法大学国际经济贸易学院院长、教授、硕士
研究生导师、学术委员会主任。
多次被评为校教学名师，是省级精品课程“国际营销学”负责人。
兼任全国贸易经济教学研究会常务理事，中国高等学校市场学研究会理事，河南省物流学会副会长。

　　近年来主持完成河南省软科学计划项目、社科基金项目等5项，参与完成国家社科基金项目、国
家软科学研究计划项目2项，出版《管理学》《WTO与中国产业发展》《促销管理与策划》等6部著作
，发表学术论文30余篇，获河南省科技进步二等奖等奖励4项。
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章节摘录

版权页:第一章关系营销概述初识关系营销关系营销作为新的聚合点,它以市场为导向,把服务与质量有
机地结合起来?关系营销的着眼点有两个,即赢得客户与保有客户?过去,市场营销的重点很大部分放在怎
样赢得客户而不是如何长期保有客户上?关系营销的目的在于使服务?质量和营销三者环环相扣,把赢得
客户与保有客户两方面结合起来?关系营销导向是将服务?质量和营销融为一体?客户服务和全面质量管
理是以竞争为前提的,未来的竞争环境更加变幻莫测,这对公司的市场应变能力提出了更高的要求?与客
户之间建立长期稳定的战略伙伴关系,更有利于公司与合作伙伴共享资源,培育和加强公司的市场竞争
优势?通过本章的学习,你应该能做到:学习目标分析关系营销的产生背景和关系营稍研究的新进展陈述
关系营销的含义解释关系营悄的本质特征阐述关系营销的原则用实例说明关系营销的作用描述关系营
销的形态
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编辑推荐

《中央广播电视大学教材:关系营销》由中央广播电视大学出版社出版。
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