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前言

在经济全球化和全球信息化的浪潮中，现代企业日益紧密地与整个社会的经济活动“链条”联结在一
起。
企业管理已突破企业的界限，出现了供应链管理和客户关系管理等，正向企业外部延伸，并使之成为
扩展了的企业管理的重要内容。
客户关系管理的重要性是不言而喻的，从传统理念上看，客户是企业的“衣食父母”；从现代理念上
看，客户是企业的“利益相关者”。
企业用自己的产品、服务以至整个业务活动，帮助客户在生产中或消费中取得更多的“剩余”，同时
为自己赢得利润，达到企业价值增值的目的。
但目前客户关系管理的研究，往往偏重于客户关系数据库、客户关系管理软件等技术层面，当然这也
是很重要的。
本书恰恰契入了客户关系的理论研究，令人耳目一新。
本书作者运用管理学、营销学、社会学的相关理论，潜心研究和探索了一个新的学科——客户关系学
，探讨了企业应当如何建立客户关系，如何维护客户关系，如何在客户关系破裂的情况下恢复客户关
系的解决办法和策略。
全书体系完整、脉络清楚、条理清晰、贴近实际，是一本系统论述客户关系管理的有意义、有特色的
著作。
本书作者博览群书，但不人云亦云，有自己独到的见解，对学术研究抱着认真、负责的态度，我读了
部分书稿，字里行间都透出一股钻劲，看得出他花了很多心血，这种精神值得我们学习。
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内容概要

本书以企业与客户之间的关系作为研究对象，灵活运用管理学、营销学、社会学的相关理论，紧密联
系企业管理客户关系的实际，系统、全面地论述了如何建立客户关系，如何维护客户关系的理念、策
略和方法。
　　全书分为客户关系管理概论、客户关系的建立、客户关系的维护和客户关系的破裂与恢复等四篇
，内容包括客户关系管理的意义与内容、客户的认识、客户的选择、客户的开发、客户的信息、客户
的分级、客户的沟通、客户的满意、客户的忠诚、客户的流失与挽回等十章，清晰地回答了要不要选
择客户、要不要对客户分级、怎样与客户沟通、怎样让客户满意、怎样让客户忠诚等焦点问题，为读
者提供了一整套管理客户关系的思路。
　　本书理论与实务相结合，援引了许多典型的案例与章节内容相匹配，深入浅出，通俗易懂，既适
合作为高等院校管理类、经济类及电子商务类相关课程的教材，也适合企业界人士的阅读和参考。
本书配有丰富的案例，并提供完整的教学课件及辅助课件，可从http://www.tupwk.com.cn网站下载。
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章节摘录

插图：技术、资金、管理、土地、人力、信息等，可以很快很容易被竞争对手模仿或者购买，然而，.
企业拥有的“客户”却很难被竞争对手模仿或者购买，客户忠诚一旦形成，竞争对手往往要花费数倍
的代价来“挖墙脚”（挖客户）。
因此，从根本上说，一个企业的竞争力有多强，不仅要看技术、看资金、看管理，更为关键的是要看
它到底拥有了多少忠诚的客户，特别是拥有多少忠诚的优质客户。
在小咖啡店买杯咖啡只要0.5美元，而在星巴克却要3美元！
这是为什么？
谁也没有强迫谁购买，购买者都是心甘情愿的，因为他们觉得值——这就是理由，这就是原因。
所以，企业如果能够拥有较多的、以较高乐意度、以较高价格去购买企业的产品或者服务的客户，企
业就能在激烈的竞争中站稳脚跟，立于不败之地。
此外，企业如果拥有的客户越多，就越可能获得规模效应，就越可能降低企业为客户提供产品或者服
务的成本，这样企业就能以等量的费用比竞争对手更好地为客户提供更高价值的产品或服务，提高客
户满意度，从而在激烈的竞争中处于领先地位，有效地战胜竞争对手。
同时，如果企业拥有的客户众多，还会给其他企业带来较高的进入壁垒——“蛋糕”（市场份额）就
那么大，你拥有的客户多了，意味着其他企业占有的客户就少了。
可以说，忠诚、庞大的客户队伍将是企业从容面对市场风云变幻的基石。
客户的终生价值客户的终生价值是指一个客户一生所能给企业带来的价值，它是以客户带来的收益减
去企业为吸引、推销、维系和服务该客户所产生的成本来计算的，并且要将这个现金量折为现值。
客户带来的收益包括客户初期购买给企业带来的收益、客户重复购买带来的收益、客户增量购买及交
叉购买给企业带来的收益、由于获取与保持客户的成本降低及提高营销效率给企业带来的收益、客户
向朋友或家人推荐企业的产品或服务给企业带来的收益、客户对价格的敏感性降低而给企业带来的收
益等。
客户终生价值既包括历史价值，又包括未来价值，它随着时间的推移而增长。
因此，企业千万别在意客户一次花多少钱，购买了多少产品或者服务，而应该考虑他们一生可能给企
业带来多少财富。
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编辑推荐

《客户关系管理:客户关系的建立与维护(第2版)》紧密联系企业管理客户关系的实际，从客户关系的
建立、维护与挽救三个层面展开，角度新颖，脉络清晰，层次分明，逻辑性强，既创新又实用。
《客户关系管理:客户关系的建立与维护(第2版)》努力做到理论与实务相结合，援引了大量典型的案
例与章节内容相匹配，并具有时代感与本土化的特点，深入浅出，通俗易懂，使读者能够更好地领会
客户关系管理的真谛。
《客户关系管理:客户关系的建立与维护(第2版)》既适合作为高等学校的教材，也适合企业界人士的
阅读和参考，并有免费电子课件及30多个客户关系管理案例可供教师下载使用。
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