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内容概要

“客户无价，忠诚可求”，越来越多的企业管理人员认识到客户的重要性，认识到培育客户忠诚的重
要性。
围绕着培育客户忠诚的客户关系管理也成为企业界和学术界关注的“焦点”。
越来越多的企业在运作过程中强调与客户建立、保持、发展长期关系，学术界有关客户关系管理的研
究成果也层出不穷。
本书作者秉着“博采众长”的态度，在借鉴国内外有关客户关系管理的研究成果的基础上，结合客户
关系管理的相关理论、实践和CRM系统，比较全面地介绍了客户关系管理的相关知识和技术。
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作者简介

韩小芸，女，汉族，陕西延安人，1976年出生。
现为中山大学管理学院副教授，硕士生导师。
主要研究方向：服务性企业经营管理、客户关系管理。

1998年6月于中国人民大学商学院市场营销专业毕业，获经济学学士学位。
1998年9月被推荐到中山大学管理专业攻读企业管理专业硕士学位，2000年9月提前攻读企业管理专业
服务性企业经营管理研究方向博士学位，并于2003年6月获管理学博士学位。
2003年7月至今一直在中山大学管理学院任教。
2006年2月至8月．到美国康奈尔大学访问交流。
近年来，在Journal
of Service Research、Journal of China Tourism
Research、《南开管理评论》、《中山大学学报(社科版)》、《旅游学刊》等境内外专业期刊发表论
文40余篇，提交国际、国内会议论文数篇，部分论文被SSCI、ISTP、EI收录；出版专著《服务性企业
顾客满意感与忠诚感关系》、教材《会展客户关系管理》，参与编写《服务性企业整体质量管理》、
《智力型企业经营管理》等著作。
主持中山大学桐山基金青年项目《顾客授权及其对消费经历的影响》、广东省自然科学基金项目《顾
客忠诚感影响因素的动态研究》、国家自然科学基金项目《服务性企业员工授权对顾客授权的影响》
；参与国家自然科学基金项目“服务性企业整体质量管理”、“服务公平性理论及其应用”、国家教
育委员会“九五”人文社会科学研究专项任务项目“专业服务性企业经营管理”、教育部人文社会科
学研究“十五”规划博士点基金项目“公正性理论及其在服务性企业的应用”。
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