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前言

为突破信息产业的发展瓶颈，培养大批合格的信息化中、高端人才，在工业和信息化部的推动下，国
家信息技术紧缺人才培养工程（NITE）正式启动，由工业和信息化部软件与集成电路促进中心（CSIP
）负责具体实施，秉承“促进产业发展，助力企业创新”的宗旨，不断健全适应我国软件产业发展需
要的人才培养体系，为产业结构升级和信息化建设提供人才保证。CRM使大多数企业完成了内部资源
的有效利用及整合。一方面提高了内部的业务流程自动化，使员工从日常事务中解放出来；另一方面
优化了企业内部的业务流程，提高了工作效率和质量，可以有更多的精力关注企业与外部相关利益者
的沟通互动，发现市场机会。因此，如何转变企业文化，引导企业朝着以客户为核心的经营理念转型
是下一个重点目标。而精通使用CRM来为企业达到这种管理目标的人才就成为了现在各大企业争相抢
夺的对象。如何培养专业的复合型CRM人才，成为企业和教育机构乃至全社会所面临的一项重要的战
略任务。

Page 2



《客户关系管理理论与实践》

内容概要
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章节摘录

插图：（某手机连锁店内，顾客向客服投诉。）顾客：你这是什么手机？刚买回去，外壳就破了！我
要求换部新的。客服：哦，真是不好意思，昨天刚在我们这儿买手机，就遇到问题了，我代表公司先
向您表示歉意。您能先让我看看吗？客服：（仔细看过手机后）您这手机主要问题是外壳破损，其他
内部零件都是完好无损的，功能都很正常。因为这种手机外壳是采用一种特殊的感光材料制成的，优
点是外观闪亮华丽，不足是不太耐撞、耐摔。先生，您一看就是平时工作非常忙的事业成功人士，可
能没有时间仔细看说明书，可能是当时我们售货员工作不太细心，没有观察到这点，忘记了给您多叮
嘱一句：要特别注意保护好漂亮的手机外壳，防止强力撞击或重摔。我对我们的工作疏忽再次向您表
示道歉。顾客：真是的，你们为什么不在销售时，向我说清楚，否则我也许不会选这款，费事，现在
自找麻烦。这样，我想看看其他款式。客服：那天，您挑了很长时间，才选上这款的，也算是跟它有
缘喔。其实，您现在对它最不满意就是外壳破损，要不您看这样行吗？我们给您换一个新的外壳，或
者您现在不想要这种外壳，可以给您换我们这儿所有20种款式中任何您喜欢的一种；另外，我们将以
实际行动对告知您不周表示我们最真诚的歉意，向您赠送一张价值50元的充值卡。顾客：好吧。
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编辑推荐

《客户关系管理理论与实践:基于Microsoft Dynamics CRM》：国家信息技术紧缺人才培养工程系列丛
书,高等学校电子商务系列教材
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精彩短评

1、我们公司用的就是CRM系统，这本书对我来说太实用啦，非常好，谢谢
2、送货的师傅态度也很好。
3、感觉一般,本想学Dynamics CRM如何操作等,不过没有帮上忙!!
4、虽然针对Microsoft Dynamics CRM编写的，但是里面还是有很多理论知识的。
次数是采用先理论然后实操截图的教程，由于我公司使用的是用友***bo CRM，所以我就不关注他的
实操教程了，不过里面所设计的模块还是有很多类似的。
推荐给使用Microsoft Dynamics CRM的人看。
5、比较理论性 对于实践还是要靠摸索
6、如果英文水平有限的话，想了解微软CRM的话，这本书还是值得入手的。
7、总的来说比较简明扼要。不过实践部分还比较粗浅，对于进一步通过实践发掘CRM的意义可以再
挖掘一下
8、很好!就是没有AX2012类的书!有好好推荐!谢谢!
9、本人因从事的工作需要学习CRM的相关知识理论，看了这本书通俗易懂，且图文并茂，很受用。
10、基本看到懂 图文并茂。
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