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《客户关系管理理论与应用》

内容概要

本书全面、系统地介绍了客户关系管理（CRM）的基本思想理论、实施方法、关键技术及实践应用。
全书共12章，首选介绍了客户关系管理的基本知识、理论方法及战略；然后从原理和实现的角度阐述
了客户关系管理软件的功能、结构、类型和实施方法；最后从理论、实践、操作三个层面介绍了呼叫
中心的应用、数据处理技术，CRM的产品与市场，以及CRM软件的实习与操作。
　　本书结构合理，内容丰富，深入浅出，插入了许多鲜活的案例，着力介绍当前客户关系管理研究
和应用的最新成果，并在教材中引入了实验实习的内容。本书可作为信息管理、电子商务、市场营销
、工商管理、物流管理等专业的教材，也可作为相关领域管理人员或研究人员的参考资料。
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书籍目录

前言第一章　客户关系管理的基础知识　第一节　客户关系管理的产生和发展　第二节　客户与客户
关系　第三节　客户价值与客户定位　思考题　案例分析第二章　客户关系管理的理论与方法　第一
节　客户关系管理的理论体系　第二节　客户细分　第三节　客户满意度　第四节　客户终身价值　
第五节　客户生命周期及价值　思考题　案例分析第三章　客户关系管理战略与业务流程再造　第一
节　客户保持管理　第二节　客户关系管理战略　第三节　CRM应用与业务流程再造　思考题　案例
分析第四章　CRM软件系统　第一节　主流的CRM软件系统介绍　第二节　CRM软件系统中的接触
活动及业务功能　　第三节　CRM软件技术功能及要求　第四节　CRM软件系统的发展　思考题　
案例分析第五章　CRM应用系统的分类及功能　第一节　运营型CRM　第二节　分析型CRM　第三
节　协作型CRM　第四节　三类CRM应用系统的定位和关系　思考题　案例分析第六章　呼叫中心
在客户关系管理中的应用　第一节　呼叫中心及其发展　第二节　CRM与呼叫中心的关系　第三节
　CTI技术与呼叫中心的分类　第四节　呼叫中心的结构和功能　第五节　呼叫中心的选择、建设和
管理　第六节　呼叫中心的产品简介　思考题　案例分析第七章　客户关系管理系统的功能与结构设
计　第一节　CRM系统设计的基础－－客户数据　第二节　CRM的结构　第三节　CRM业务流程分
析与设计　第四节　CRM的技术结构　第五节　CRM的网络结构　第六节　eCRM　思考题　案例分
析第八章　客户关系管理项目的实施与控制　第一节　实施CRM项目的战略思想　第二节　CRM系
统实施的目标与原则　第三节　CRM实施的步骤和方法论　第四节　CRM系统实施的绩效评估　第
五节　企业成功实施CRM的条件　第六节　导致CRM实施失败的因素　思考题　案例分析第九章
　CRM中的数据管理技术第十章　知识管理与CRM应用第十一章　CRM产品及市场分析第十二章
　CRM系统的课程实习与实践参考文献
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编辑推荐

　  其它版本请见：《客户关系管理理论与应用（第2版）》
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精彩短评

1、专业书本，值得阅读，内容不错
2、个别内容有些深奥，还没有看懂，也许是我第一次接触CRM吧，继续看完。
3、书可以，就是过时了，不建议学习用
4、还没看，但是感觉还不错~
5、送货挺快的，质量不错！！
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