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本书主要从实践和探索的角度探讨了客户关系管理从起源、发展到企业如何进行CRM规
划和构建，介绍了多家典型的CRM系统，以及CRM功能和实现，并探讨了CRM实施和项
目评估，最后提供了基于案例的CRM实践，为读者系统了解和认识客户关系管理的全过
程提供了多层次的指导。书中的大量真实案例分析，为读者提高了极有价值的参考。作
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者及CRM行业的资深专家等的第一手的实践经验公开通过本书与读者进行交流，结合国
内外优秀CRM系统与咨询公司的知识沉淀，将给读者展现一个优秀而又真实的CRM世界
。 

本书不仅是企业高中级经理和有关研究人员了解和实践CRM的重要参考书，也是全国各
大专院管理专业师生和MBA的参考教材，而且是从事CRM管理咨询、培训推广、项目实
施、软件开发的公司、机构和专业人士使用的工具书。同时，还可以供企业管理人员培
训和社会爱好者自学使用。
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