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二、说明、目录、图表目录

      CRM是英文Customer Relationship Management 的简写，一般译作&ldquo;客户关系管

理&rdquo;。CRM最早产生于美国，由Gartner Group 首先提出的CRM这个概念的。20世纪90

年代后伴随着互联网和电子商务的大潮得到了迅速发展。不同的学者或商业机构对CRM的概

念都有不同的看法。  

      CRM是一个不断加强与顾客交流，不断了解顾客需求，并不断对产品及服务进行改进和提

高以满足顾客的需求的连续的过程。CRM 注重的是与客户的交流，企业的经营是以客户为中

心，而不是传统的以产品或以市场为中心。为方便与客户的沟通，CRM可以为客户提供多种

交流的渠道。

      本研究报告数据主要采用国家统计数据，海关总署，问卷调查数据，商务部采集数据等数

据库。其中宏观经济数据主要来自国家统计局，部分行业统计数据主要来自国家统计局及市

场调研数据，企业数据主要来自于国统计规模企业统计数据库及证券交易所等，价格数据主

要来自于各类市场监测数据库。
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