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内容概要

王广宇所著的《客户关系管理（第3版）》是客户关系管理（CustomerRelationshipManagement，CRM
）研究领域的最新成果，通过大量详实的案例，从理论、运营、技术和行业四个方面，对客户关系管
理进行了全方位的深度剖析，阐述了CRM系统提升企业核心竞争力、推动电子商务的重要作用，并结
合CRM在银行、保险、证券、电信、IT、医药、物流、制造等多个行业的应用提供了全景式的方法介
绍。

作为专注于“行业应用”和“方法论”层面的CRM专著，《客户关系管理（第3版）》展现了国内
外CRM领域最新的研究成果与实践经验，融合了国外先进管理理论，更结合了中国企业实际，不仅有
极强的理论领先性，也具有相当的实用价值，将为国内企业领导者、管理和规划人员及对新态管理感
兴趣的人士提供参考，同时亦适合用作企业管理、计算机应用、信息经济、系统工程、客户服务等专
业高年级本科生和研究生教材。
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作者简介

王广宇，金陵华软基金的创始人，他所创立的&ldquo;中华软件基金&rdquo;是近年国内业绩最突出的
产业基金品牌之一。
王广宇先生是著名的私募股权投资和金融信息化专家，在金融科技产业融合、境内外上市、投资并购
领域拥有丰富经验。
曾参与国家&ldquo;九五&rdquo;至&ldquo;十一五&rdquo;规划相关课程研究，科技部&ldquo;现代服务
业发展战略及中长期规划&rdquo;总体组专家，著有《客户关系管理》、《金融病毒》、《知识管
理&mdash;&mdash;冲击与改进战略研究》等十余部专著，并荣获多个学术奖项。
王广宇先生是中国科学院研究生院兼职教授，并担任中国人民大学校董、吉林大学校董、中国互联网
协会理事、中国投资协会股权和创业投资专业委员会常务理事等社会职务。
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媒体关注与评论

客户是当前企业间竞争的焦点。
本书紧密结合我国企业实施客户关系管理的实际，对企业经营管理人员具有重要的参考和借鉴作用。
&mdash;&mdash;清华大学经济与管理学院教授、博士生导师陈剑博士本书系统阐述了CRM理论及工具
在中国企业界的实施方略，相信能够引导企业管理人员凭借CRM的助力，最终达成与客户共生共赢的
愿景。
&mdash;&mdash;德勤管理咨询中国区主管合伙人施能自先生国内的CRM实践虽早已起步，但本书的研
究角度十分特别，作者使用科学的方法，阐述了他对客户关系管理的远见卓识。
&mdash;&mdash;九五太维公司名誉董事长李宝民博士利用现代IT技术，搭建整合客户信息、及时响应
需求的CRM系统，在业务竞争中极为重要。
本书对CRM价值和应用的详解独特精到，值得研读。
&mdash;&mdash;永辉超市（601933）总裁张轩宁先生满足客户需求是企业竞争的核心导向。
客户关系管理对企业的价值巨大，作者具有丰富的产业和投资经验，对CRM实施的阐述及规划令人信
服。
&mdash;&mdash;洽洽食品（002557）董事长陈先保先生现代企业的成功之道在于深度发掘客户的需求
，为其提供最为专业和个性化的服务。
本书对客户关系管理行业实践应用的分析透彻、见解独到。
&mdash;&mdash;世联地产（002285）董事长陈劲松先生以客户为中心的理念必须被企业内化和采用。
对追求高成长的企业家而言，本书对客户关系管理理念与实践的深入研究，具有重要的参考价值。
&mdash;&mdash;湖北宜化（000422）董事长蒋远华先生如何持续为客户创造价值？
企业家应当秉持愿景，以市场为导向，聚焦于核心业务，走品牌和精品之路，为此我推荐阅读《客户
关系管理》一书。
&mdash;&mdash;九阳股份（002242）董事长王旭宁先生
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编辑推荐

作为一本系统化地研究客户关系管理的理论与实务，探讨最新CRM技术架构，揭示行业CRM应用方
法的著作，王广宇所著的《客户关系管理（第3版）》旨在通过大量应用案例，揭示完整的CRM系统
和方法论，可以使读者触类旁通，尽快成为CRM领域的专业人士。
    本书的读者对象是各行业企业领导、管理人员、市场营销或CRM经理、项目设计与实施人员，广
大CRM研究与兴趣爱好者。
本书也可作为高校信息管理、客户服务、市场营销、计算机和软件工程等专业研究生和本科生教材。
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