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内容概要

　　《客户关系管理（第2版）》是普通高等教育&ldquo;十一五&rdquo;国家级规划教材，也是电子商
务专业核心课程教材。
　　《客户关系管理（第2版）》从企业实际应用的需要出发，较系统地介绍客户关系管理（CRM）
的基本理论、方法与应用技术，主要讨论客户关系管理的基本概念、客户关系、客户满意、客户忠诚
、客户终生价值与生命周期、客户关系管理系统的基本组成与分类、呼叫中心、系统项目的管理控制
与实施方法等；并着重加强客户关系管理中的数据仓库与数据挖掘内容的介绍，阐述数据挖掘在客户
关系管理中的应用方法等。
　　《客户关系管理（第2版）》兼顾学术性与通俗性，注重理论联系实际，叙述时力求深入浅出、
简单易懂，着重介绍理论的基本思路与方法的基本步骤，并用大量的实际应用案例加以说明，便于读
者阅读。
　　《客户关系管理（第2版）》可作为高等院校电子商务专业及工商管理类专业&ldquo;客户关系管
理&rdquo; 课程教材或教学参考书，也可供开展电子商务应用的企事业单位作为内部培训教材使用。
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章节摘录

　　第1章　绪论　　1.1　客户关系管理的产生背景　　客户关系管？
（Customer Relationship Management，CRM）得到诸多媒体的关注是从1999年开始的，国内外很多软件
商推出了以客户关系管理命名的软件系统，一些企业开始实施以客户关系管理命名的信息系统。
但CRM是营销管理的自然演变，而并非是技术进步的结果。
客户关系管理的产生主要归因于以下三个主要因素。
　　1.1.1　需求的拉动　　很多企业在信息化方面虽然已经做了大量工作，也收到了很好的经济效益
，但销售、市场营销和客户服务部门的信息化程度却越来越不能适应业务发展的需要。
销售人员需要自己挖掘真正的客户，而没有从市场部提供的客户信息中寻找；对于营销人员来说，如
何发现真正的潜在购买者，营销开销的投资回报率如何，客户偏好如何等都是工作中经常需要解决的
问题。
　　目前存在的信息化问题可归结为两个方面：其一，企业的销售、营销和客户服务部门难以获得所
需的企业一客户互动信息；其二，来自销售、客户服务、市场、制造、库存等部门的信息分散在企业
内部，这些零散的信息使得各部门无法对客户有全面的了解，因此难以在统一信息的基础上面对客户
。
越来越多的企业要求提高销售、营销和服务的日常业务的自动化和科学化程度，这需要各部门对面向
客户的各项信息和活动进行集成，组建一个以客户为中心的信息网，实现对面向客户活动的全面管理
。
这是客户关系管理应运而生的需求基础，企业面临越来越大的竞争压力，上述问题的改善将大大提高
企业的竞争力，有利于企业赢得新客户、保留老客户，并提高客户利润贡献度。
　　经济的全球化使得行业之间的划分越来越模糊，竞争对手已不仅仅来自行业内部，在利益机制的
驱动之下，许多来自行业外部的竞争者也会加入这个行业．从客户的需求来看，其采购行为比以往更
加理性，他们已经不满足只购买产品，而更关注能否得到良好的、具有个性化的服务。
上述两种变化的客观进程将使&ldquo;客户关系管理&rdquo;成为企业管理新的内容和决定性的因素。
　　1.1.2　技术的推动　　&hellip;&hellip;
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