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章节摘录

第1篇 原理篇客户关系管理（customer re1ationship management，CRM）的理论基础来自于西方的市场
营销理论，最早产生于美国，概念由Gartner Group提出，随后得到快速发展。客户关系管理的出现和
发展体现了企业管理领域的两个重要发展趋势：一个是企业的管理从以产品为中心的模式向以客户为
中心的模式转变；另一个是企业管理的视角从“内视型”向“外视型”的转换。关系营销强调与客户
建立长期的真诚的双赢的合作关系，而不是单纯的交易关系。关系营销的目的是通过提升客户价值来
提高客户满意度，核心是营造客户忠诚。这些理论是指导企业客户关系管理的理论基础。本篇从电子
商务的发展带来企业经营管理变革的角度出发。运用有关管理学、经济学和现代信息技术等知识，对
客户关系管理的基本原理进行了较为系统的阐述。本篇又是全书的开篇之作。起到提纲挈领、引导全
书的作用，也是其他各篇的理论基础。全篇共分四章，内容涉及客户关系管理的产生与发展。客户关
系管理的相关核心概念，客户关系管理的理论基础，客户关系管理的核心思想、功能、作用等方面。
第1章重点阐述了电子商务的发展对企业经营管理的影响，以及作为电子商务主要解决方案的客户关
系管理对企业经营管理所具有的意义，并在此基础上介绍了客户关系管理的兴起和发展，客户关系管
理的概念、内涵、发展现状和发展趋势。第2章主要介绍了客户的概念、客户的分类、客户满意度、
客户忠诚度与客户价值、客户盈利能力与客户终身价值的分析方法。通过对以上知识的系统学习，加
深对客户在客户关系管理体系中的重要作用的理解。第3章阐述了关系营销的产生与发展历程，关系
营销的涵义、特点。关系营销的市场模型，实施关系营销的过程及意义，关系营销的价值测定。第4
章阐述了客户关系管理的核心思想和运作流程，客户关系管理研究的主要问题，客户关系管理的功能
和作用，客户关系管理建立的基础、目的与原则。
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精彩短评

1、亚马逊的包装还不错，没有破损。书的质量就是正常教科书，还没看。
2、　　是本好书，虽然是教材，有点教条，但并不僵化，涉及面很广，2008年的书，也算与时俱进，
虽然字太小、太密，看起来相当费劲，但是还是值得的。手里这本是从图书馆借的，准备买一本放案
头。
　　
　　当时在图书馆选书的时候，是拿了几本同是客户关系管理的书，对比目录、年份，最后选定了这
本，结果表明这个选书法还是对的。
3、质量不错，课程都开始好久了
4、作为教材使用，暂无想法
5、= =
6、概论
7、1、10号下单，11号发货，13号拿到（福州），速度非常快。2、书本内容很丰富，容量大。3、排
版不咋地。感觉很挤！4、这是我们老师选的教科书，嘿嘿！
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