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内容概要

近几年，顾客关系管理(Customer Relation ship Management，CRM)一词频频出现于各种传媒，许多冠
以CRM的应用软件和技术系统不断地被推出，众多企业都开始实施或计划实施顾客关系管理计划，顾
客关系管理已经成为各界人士所关注的热点问题。
但迄今为止，从管理理论角度对顾客关系管理的研究还相当缺乏。
     在这种背景之下，本书尝试从管理理念角度，展开对顾客关系管理的研究。
由于企业和顾客之间本质上是商业上的价值交换关系，关系管理只有最终落实在对企业和顾客双方的
价值贡献上才有意义，故本书的研究将围绕价值主线展开。
     本书总体上设计为两大部分：第一章到第四章对顾客关系管理的理论进行了全面探讨，分析了关系
管理的理论内涵及其对企业和顾客双方的价值贡献；第五章到第六章论述了企业顾客关系管理的战略
和具体实施策略。
各章的内容具体安排如下：     第一章分析了在全面服务经济时代到来的背景之下，传统的以4Ps为代表
的营销组合理论所存在的巨大缺陷，提出了顾客已成为企业最重要的资产、顾客关系管理已成为企业
竞争优势新来源的观点。
在此基础上，论述了本研究的意义，并给出了总体研究框架。
     第二章对顾客关系管理理论的起源、内涵、动因等进行了梳理、归纳和分析，并尝试对关系管理维
系顾客忠诚的作用机理作了探讨。
     第三章全面总结了顾客忠诚带给企业的巨大价值，并对顾客忠诚的内涵、层次和动因进行了深入的
探讨和分析。
      第四章对顾客价值、关系价值理论进行了回顾和梳理。
在此基础上，对关系价值的内容进行了比较全面的归纳和总结。
     第五章以系统论的观点提出并论述了顾客关系管理的三大战略，包括服务战略、内部关系战略和全
面关系战略。
     第六章对顾客关系管理实施中所需的技术平台、具体管理策略作了分析。
     本书主要的创新之处在于：     1.全面总结了关系营销和顾客关系管理理论的基本内容，分析了顾客
关系管理理论的起源、演变和发展，并对顾客关系管理的相关理论作了比较系统的论述；以系统论的
观点提出了顾客关系管理的战略，并全程性地分析、总结了顾客关系管理的实施策略。
     2.在对顾客关系管理的理论研究中，对关系的构成要素作了详细的探讨，并尝试从一个新的视角，
即顾客关系对顾客价值的贡献角度对顾客关系维系顾客忠诚的机理作了初步的研究。
     3.在有关顾客忠诚的价值与动因的研究中，对顾客忠诚的价值作了全面的总结。
并在准确把握顾客忠诚内涵的基础上，依据各驱动因素在顾客忠诚的内在情感和外在行为两个层面上
所发挥的驱动作用的不同，提出了全驱因素和半驱因素概念，并探索性地提出了顾客忠诚的驱动因素
模型。
该模型有助于我们在理论上清晰、直观地理解顾客忠诚的层次、动因，并对实践中顾客的满意态度与
重购行为的背离，即满意顾客未必忠诚的原因作了较好的解释。
    4.在研究顾客关系对顾客价值的贡献方面，本人借鉴社会心理学中对关系功能的研究成果，指出了
顾客关系的价值之一是困境互助，并尝试对关系带给顾客的其它价值作了比较全面的归纳和总结。
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章节摘录

　　忠诚客户才是企业市场稳固的基础和利润的主要源泉，忠诚客户的比例越高，表明市场份额越持
久可靠，也才会为企业创造更好的利润。
顾客忠诚主要通过下面的途径对企业利润发挥作用：　　1.顾客忠诚对企业成本的影响　　企业为了
吸引、获取新的顾客需要支付包含广告费、促销费等在内的大笔的促销费用，近年来，企业的促销费
用在其总体成本中的所占的比率呈现不断上升之势。
哈佛大学著名会计学家Robert S.Kaplan对瑞典某企业的调查表明，该企业的营销成本占总成本的34％，
而直接人工成本仅占19％，足见为获取新顾客所付出的营销成本之昂贵，而对于忠诚顾客，企业将会
节省这笔开支。
企业挽留老顾客的成本大大低于企业为吸引新顾客所花费的费用。
据美国管理协会统计，开发一个新顾客的费用将是留住关系顾客费用的6倍。
此外，老顾客还能给企业带来运营效率提高、服务成本下降的好处.　　2.　顾客忠诚对企业销售收入
的影响　　不同于新顾客因价格优惠而产生购买行为，忠诚客户常常进行全价购买，在多数行业里，
老顾客支付的价格要比新顾客高。
由于老顾客对企业的产品、服务和运营程序很熟悉，他们会从与企业的亲密关系中获得全面的价值，
所以老顾客更多关注的是企业提供的长期价值，而不像新顾客那样对价格斤斤计较。
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