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《客户关系管理》

内容概要

《客户关系管理》围绕如何策划并实践企业客户关系管理这一主线，阐述客户关系管理的相关理论、
实施方法和技术应用，着重CRM的商务模式策划能力以及CRM软件系统实施控制能力的培养。全书
较为系统地阐述了客户关系管理的相关理论、战略制定、关键环节、项目实施、流程设计、系统构建
、客户服务中心、数据分析与商业智能以及绩效评价CRM和其他应用系统的集成整合等相关内容。《
客户关系管理》力求内容翔实、结构合理，注重理论与实践相结合。
《客户关系管理》适用于应用型高等院校的电子商务、市场营销、企业管理以及其他经济管理类专业
的专科和本科的教学，也可以作为MBA教材，还可供各领域、各行业的实际管理工作者阅读参考。
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章节摘录

　　控制是一个过程，用来衡量项目的方向、监控偏离计划的偏差，并采取纠正措施、使进度与计划
相匹配。项目控制对于确保一个CRM项目沿着成功的轨迹推进是非常重要的。它在项目管理的各个阶
段都发挥着重要的作用。项目控制涉及多个方面，重点是进度控制、成本控制和变更控制。　　（1
）项目进度控制：依据项目进度计划对项目的实际进展情况进行控制，确保项目如期完成。有效进度
控制的关键是控制项目的实际进度，及时、定期地将实际进度和计划进度进行比较，发现偏差后立即
采取必要的纠正措施。其内容包括，对造成进度变化的因素施加影响，确保得到各方认可；查明进度
是否已经发生变化；在实际变更发生时进行管理；进度控制应与其他控制进程紧密结合，并贯穿于项
目始终。　　（2）项目成本控制：项目组织为保证在变化条件下实现其预算成本，按照事先拟定的
计划和标准，通过各种方法，对项目实施过程中发生的各种实际成本与计划成本进行比较、检查、监
督、引导和纠正，尽量使项目的实际成本控制在预算范围内的管理过程。项目成本控制是以各项工作
的成本预算、成本基准计划、成本绩效报告、变更申请和项目成本管理计划为依据，用成本变更控制
系统、绩效测量、补充计划编制等方法进行的。　　（3）项目变更控制：变更控制的目的并不是控
制变更的发生，而是对变更进行管理，确保变更有序进行。CRM项目的变更控制与管理主要包括两个
方面，一是企业内外部的变化对CRM系统所提出的变更需求，例如项目实施范围、具体业务需求变化
等，将对项目进度和成本控制带来影响；二是CRM项目实施导致企业业务流程和组织结构的变化，以
及对企业原有利益格局的调整。这两个方面的变更是一个项目调整和适应的过程。　　6.CRM项目质
量管理　　CRM项目质量管理的目的很明确，就是要确保项目满足它所应满足的需求。而CRM项目
质量管理通常是很多项目团队所不太重视的。CRM项目质量管理主要包括三个过程。　　（1）质量
计划编制：包括确认与项目有关的质量标准及其实现方式。将质量标准纳入项目设计是质量计划编制
的重要组成部分。对于一个cRM项目，质量标准可能包括允许系统升级与集成，为系统计划一个合理
的客户响应时间或确保产生统一的客户信息等。
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编辑推荐

　　《客户关系管理》特点：　　·先进性与基础性相统一 注重用先进科学的观点和行业规范策划、
组织教材，突出重点和难点，精选基础、核心的内容。　　·教材建设与教学改革相统一 跟踪学科最
新发展动态.考虑专业内容的更新.关注并体现教改的内容变化。　　·综合性与针对性相统一 不仅讲
解知识，还针对专业领域应用的迫切需要.提供与理论相结合的应用实例。　　·案例分析与阅读资料
开阔视野 书中有案例分析和阅读资料.把学生置于经营者的立场，注重培养学生的实际工作能力。
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精彩短评

1、这个课本一般般···可能是有点太学术性了··
2、暂且还没有看呐，应该还可以吧
3、书本印刷纸张各方面都可以。
4、上课终于有书了~

Page 6



《客户关系管理》

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:www.tushu000.com

Page 7


