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内容概要

本书详细地阐述了客户关系管理（CRM）的基本理论及其具体应用，在基本理论方面，除了叙
述CRM的基本概念外，还着重介绍了CRM的实施与技术应用、管理框架、客户分析和竞争分析等几
方面的内容；在具体应用方面，介绍了CRM在电子商务中的应用以及电信业、邮政业和银行业
的CRM系统解决方案。

    本书集理论与实践为一体，可以作为大学经济、管理类各专业以及其他相关专业高年级学生和研究
生的参考教材，也可用作有关企业管理、营销人员的参考书。
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