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内容概要

　　本书结合目前企业界实施CRM的实际情况以及学术界的研究不足，根据 “提出问题——问题研
究的现状及不足——针对不足以新的视角研究问题— —对研究问题进行分析——结论”的思路展开，
综合运用多种方法对CRM的理论基础、衡量指标、价值创造原理、CRM综合能力及其价值创造
、CRM为顾客和企业的价值创造、CRM和价值创造的总体评价进行了系统的分析和研究。
 　　本书可供高等院校管理学专业师生参阅，也可供企业中高层管理者相关参考。
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