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内容概要

本书从客户关系管理的理念、技术和实施三个大方面比较系统地阐述了客户关系管理的知识体系。
包括客户关系管理的产生、功能、客户关系管理营销策略、最具价值客户顺序模型、客户关系生命周
期以及对应的策略、数据挖掘等理论知识；还包括呼叫中心、客户关系管理的实施、数据挖掘技术
、CRM软件基本运行等诸多技术与实际操作环节。
并以详实生动的案例作为教学参考。
本书考虑到客户关系管理既是管理理念又是管理软什这一明显区别于其他教材的特点，在整体结构上
采用理念一技术一实施的教学过程，并将技术与实施交叉讲授，比较符合学生的思维习惯。
本书增加了CRM软件的实际演示章节，非常方便电子商务类与管理类学生对CRM的实际操作。
    本书适用于高职高专电子商务与管理类学生作为专业课或专业选修课的教材。
也适用于针埘客户关系管理类培训的用书。
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