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内容概要

企业从诞生之日起，就打上了环境、竞争对手和顾客的烙印，恰如现在，随着华尔街金融风暴席卷全
球，每个企业都身不由己地被卷入其中，所不同的只是程度深浅而已。
金融危机大有使企业哀鸿遍野、人人自危之势。
毋庸置疑，在如此的宏观环境中，企业间竞争程度之激烈，即使用惨烈来形容也不为过，因为稍有不
慎，即面临灭项之灾。
也只有在此时，企业穷明白，原来上帝只有一个，那就是客户！
从这种意义上说，“顾客就是上帝。
”就成了最经典简洁的概括。
    事实上，客户关系管理理论和实践也正是在企业激烈的竞争环境中应运而生，并随着信息技术的发
展、扩散而不断地发展和完善的。
但对企业而言，这种概而论之的观点虽意义重大，却缺少更多的操作层面的支持。
为满足当前企业对客户关系管理一线人才的需求，结合高校市场营销专业注重动手能力、操作能力的
教学特点，我们特此编写了本教材。
    本教材主要有以下特色：立足国内外企业客户关系管理实践，以培养具有较强操作能力和动手能力
的本科学生为目标，结合CRM（客户关系管理）软件和其他软硬件系统的运用，突出案例教学，使理
论与实践相结合，把理论融入实践当中，融入案例当中。
力求通过本教材的学习，使学生具备较强的客户关系管理操作能力和相关的理论基础。
    本教材的内容共分两部分：第一部分是客户关系管理的基础知识，包括基本概念、客户关系管理与
业务流程再造以及客户关系管理战略制定；第二部分是客户关系管理实践中所用到分析方法、步骤以
及相关系统、软件的应用，主要包括客户分析、客户关系管理（CRM）系统、CRM系统中呼叫中心
的建立以及数据仓库及数据挖掘技术的应用、客户关系管理中的营销策略、客户关系的生命周期等内
容，最后介绍了CRM在典型行业中的应用实践。
为了便于教学和学生学习，在内容组织上，做到章前有“学习目标”，章后有“本章要点”、“实践
实训”、“综合练习”，形成了“讲练结合”的模式，突出了本书的实用性。
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章节摘录

　　第1章 概述　　1.2　客户关系管理的基本概念　　1.2.1　客户　　1.2.1.1　谁是企业的客户　　企
业客户群的界限在哪里？
最能带来利润的客户是谁？
要真正回答这个问题，相信对于目前的大多数企业来说都会比较困难，这也正是当前许多企业为什么
要认真、迫切地考虑实行客户关系管理方案的原因所在。
针对目前正迅速发生变化的商务活动模式而言，“客户是谁？
”的问题之所以难回答，是因为以下三方面的原因。
　　（1）原有的界定客户的范围或以消费类型区别客户的方法已不复有效。
以医院护理人员在明确其客户的范围的情况为例：护士们的客户是患者本身？
第三方的付款人？
还是医师和院方有关机构人员？
如果针对护士的工作内容，上述人士全部都是护士们的客户，只是其需求的类型不同、利害关系不同
而已。
这样客户外延范围的几乎可以无限扩张。
“客户泛化”的现象在众多的服务和制造行业中都是现实存在的。
　　（2）如果从传统意义上对这种“客户泛化”现象作出反应，即把一切有需求人士都划入客户之
列，短期内可能体现出企业服务或产品提供的全面性，但最终会造成的难题是：企业会迷失客户的真
正需求，客户越多，需求越复杂，产品和服务提供所需的质量流程就越复杂，成本增加以及质量水平
难以准确控制的挑战会让企业大伤脑筋。
　　（3）服务意识的空前改观和质量概念的全新扩展，使客户对产品和服务都给予了同样的重视，
那么对企业来讲，这要求供货商和销售商都必须成为服务于客户的合作方——即形成解决服务问题的
合作链条。
拥有合作伙伴的关键，不仅在于要同他们一起商讨解决问题的方案，而且要以市场原则对其进行协调
或管理。
也就是说，要针对某些客户的需求，利用类似的原则组织和管理另一些必须参与的客户，来组成一个
完整的满足服务和产品需求的体系，当然对企业也是一个最大化的利润实现和价值提升的体系。
　　⋯⋯
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