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内容概要

　　本书系“先进制造管理丛书”之一，全书共分8章，分别论述了客户关系管理的三个主题；即概
念、方法、基础营销理论，技术与系统设计，以及企业实施。
本书在论述这三个主题时，论点选取力求前沿，分析力求深人，理论力求有案例支持，因此，本书具
有管理理念的前沿性、分析的透彻性和成果的实用性等特点。
　　本书可供下列人员阅读参考：电信、金融、证券、餐饮等服务性行业的中高层管理决策人员。
市场部经理。
客户服务部经理以及IT规划部经理；CRM软件设计人员；CRM管理咨询人员；大中专院校的研究人员
、博士生和硕士生。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理理论与方法>>

书籍目录

总序前言第1章　客户关系管理综述　　1.1　客户关系管理溯源　　　1.1.1　买方市场日益凸现,客户
价值观念发生变化　　　1.1.2　市场环境变化引导企业转变管理观念　　　1.1.3　客户与公司的关系
正在发生变化　　　1.1.4　以4P为核心的商业运作将为以4P与4C相结合的新型运作模式所代替　　
　1.1.5　市场扰动日益加剧　　　1.1.6　信息和通信技术的发展　　　1.1.7　从商品竞争到服务竟争
的转变　　1.2　客户关系管理的概念　　　1.2.1“客户”的界定　　　1.2.2　各方观点介绍　　
　1.2.3　客户关系管理的概念　　　1.2.4　CRM系统介绍　　　1.2.5　CRM与ERP、SCM及BPR的关
系　　1.3　客户关系管理研究进展　　　1.3.1　国内外客户关系管理研究现状　　　1.3.2　客户关系
管理研究的主要问题　　1.4　客户关系管理的国内外应用介绍　　　1.4.1　国外应用情况　　　1.4.2
　国内应用情况　　　1.4.3　CRM系统的发展趋势　　　1.4.4　客户关系管理的产业前景⋯⋯第2章　
客户关系管理主题分析　2.1 客户满意管理　　2.1.1 概述　　2.1.2 满意模型　　2.1.3 管理应用　2.2 客
户忠诚管理　　2.2.1 概述　　2.2.2 客户忠诚度指标体系　　2.2.3 与客户忠诚有关的两个关系　　2.2.4 
管理应用　2.3 以客户为中心的企业战略　　2.3.1 企业战略管理的演进　　2.3.2 以客户为中心的企业
战略管理　2.4 并购企业客户资源整合管理　　2.4.1 并购企业客户资源整合的必要性和可行性　　2.4.2
并购企业客户资源的整合方法　　2.4.3 客户资源整合实现策略　2.5 案例：某制药厂的客户满意工程
　　2.5.1 案例背景　　2.5.2 目标体系的确立　　2.5.3 “客户满意”工程支持体系　　2.5.4 “客户满意
”工程的组织保证体系　　2.5.5 “客户满意”工程的效果评价第3章　客户全生命周期管理　3.1 客户
全生命周期管理的定义　3.2 客户生命周期模式研究　　3.2.1 建立典型的客户全生命周期曲线　　3.2.2
客户全生命周期管理各阶段目标⋯⋯第4章　客户全生命周期价值管理第5章　客户保持管理第6章　智
能CRM技术第7章　客户需求快速响应实现原理第8章　客户关系管理的企业实施参考文献

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理理论与方法>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 4


