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《客户关系管理》介绍了：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

http://www.allinfo.top/jjdd


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
《客户关系管理》的实用性。
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