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前言

　　随着Internet时代的到来，电子商务的飞速发展以及全球市场竞争的加剧和客户需求多元化的要求
，传统的商业经济模式受到了巨大冲击。
传统企业基于4P（Product产品，Place渠道，Price价格，Promotion促销）的竞争模式已逐渐被基于客
户关系的经营理念所取代。
未来市场的竞争已演变成服务手段的竞争，演变成发展客户关系的竞争，而内视型的管理模式不再能
适应激烈的竞争，面向外部世界的CRM亦即客户关系管理系统已成为管理软件厂商共同追逐的热点之
一。
. 总体说来，CRM是一种旨在改善企业与客户之间关系的新型管理机制，它实施于企业的市场营销、
销售、服务与技术支持等与客户有关的领域。
CRM的目标一方面通过..
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内容概要

随着Internet时代的到来，电子商务的飞速发展以及全球市场竞争的加剧和客户需求多元化的要求，传
统的商业经济模式受到了巨大的冲击。
传统企业基于4P(Product产品，Place渠道，Price价格，Promotion促销)的竞争模式已逐渐被基于客户关
系的经营理念所取代。
本书结合作者几年来在客户关系管理研究中所取得的成果，对CRM的起源、概念，CRM对中国文化
的冲击，CRM与供应链管理、ERP、网络营销、电子商务、知识管理等企业应用系统之间的关系
，CRM系统设计方法以及CRM实施策略与方案等方面进行了详细地分析与介绍。
    本书也对世界上一些采用CRM系统的成功案例进行了分析，具有很强的可读性。
本书勾企业领导者提供企业发展的新思路，为愿意进行CRM运作的企业决策者们提供实施CRM系统
的参考资料，是企业高层管理人员系统开发人员必不可少的参考书。
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编辑推荐

　　《CRM理念方法与整体解决方案》也对世界上一些采用CRM系统的成功案例进行了分析，具有
很强的可读性。
《CRM理念方法与整体解决方案》勾企业领导者提供企业发展的新思路，为愿意进行CRM运作的企
业决策者们提供实施CRM系统的参考资料，是企业高层管理人员系统开发人员必不可少的参考书。
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