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内容概要

本书全面、系统地介绍了客户关系管理（CRM）的理论及应用。
尤其从战略管理思想、管理内容以及支撑现代管理的信息技术系统三个角度展开了对客户关系管理的
讨论。

    全书共分12章，前3章介绍了CRM的产生背景及在现代企业中的作用，分析了CRM的内涵，并说明
了重视客户、重视客户关系管理战略的关键意义。
第4～9章系统介绍了CRM的流程、系统设计与实施，结合实际应用对数据管理、客户服务中心、工作
流管理及一对一营销等管理思想指导下的CRM营销作了详细讲解，并介绍了电子商务下的客户关系管
理（e－CRM）及CRM与企业资源计划、供应链管理、知识管理等的整合。
第10～11章着重探讨了客户关系管理对现代企业的作用和价值，并提出了评测CRM实施效果的方法和
指标体系。
最后1章，本书结合中国实际，介绍了CRM在我国重要行业的应用现状、主流CAN系统的特点及发展
趋势。

    本书努力做到现代管理理念与信息技术相结合，理论与实务相结合，深入浅出，援引了大量案例，
便于提高感性认识，加深理解。
CRM是一个飞速发展的领域，书中还特别反映了CRM领域的最新进展，努力做到与潮流接轨，与时
代同步。

    本书适合作为高等学校管理类、经济类及电子商务类本、专科的CRM课程教材，同时可以供CRM研
究和应用人员及从事企业管理、信息经济、管理信息系统等的专业人士阅读和参考。
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