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内容概要

这是一部全面系统地论述客户关系管理（CRM）的技术管理书籍。作者用提出问题、解决问题的写作
手法，在准确定义CRM概念的基础上，对CRM应用系统的设计思想、设计平台、CRM实践的最佳方
法、CRM软件项目的确立和实施等进行了多方位、详细的论述。
本书的CRM三角概念，客户关系计算机模型，CRM业务流程应用设计以及以“下一个最佳活动NBA
”为核心的CRM实践方法论都是本书作者多年的研究与实践心得，可使
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书籍目录

第一部分 原理篇
第1章 什么是客户关系管理
第2章 CRM的发展动力
⋯⋯
第二部分 设计篇 
第6章 CRM应用系统的设计思路
第7章 CRM应用系统的设计平台
⋯⋯
第三部分 实践篇
第16章 如何辩别“真假CRM实践”
第17章 CRM实践资源的评估和优化
⋯⋯
第四部分 争鸣篇
第25章 中国特色的CRM
第26章 CRM系统是灵丹妙药吗
⋯⋯
附录
附录A CRM与企业资源计划ERP
附录B CRM与供应链管理SCM
⋯⋯
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