
第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理之叶问>>

图书基本信息

书名：<<客户关系管理之叶问>>

13位ISBN编号：9787546403656

10位ISBN编号：7546403650

出版时间：2011-3

出版时间：成都时代

作者：叶开//王鸿

页数：263

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 1



第一图书网, tushu007.com
<<客户关系管理之叶问>>

内容概要

　　国内客户关系管理领域权威专家＋数年厚积簿发，继《中国CRM最佳实务》与《圈住客户》热销
售馨后的又一力作！
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作者简介

　　叶开，国内CRM产业领袖，专注客户关系管理领域十多年，一直从事CRM、SocialCRM以及体验
营销、忠诚营销的咨询实施服务，精通电信、金融、汽车、连锁服务、零售、餐饮、房地产和互联网
等行业及Oracle Siebel、SAPCRM等系统，担任多家企业的CRM高级顾问，兼任北京大学信息管理学院
客座教授复旦大学软件学院客座顾问，已著有《中国CRM最佳实务》《圈住客户》等书。
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第十回　如何选择一个CRM应用软件？
第十一回　如何进行应用软件的客户化？
第十二回　如何获得最佳的交易？
第十三回　如何规划上线试运行？
第十四回　如何加强客户数据的工作？
第十五回　如何鼓励渠道伙伴部署CRM？
第十六回　如何创建有效的CRM能力？
第十七回　如何创建CRM价值管理流程？
第十八回　如何评估CRM项目的效果？
第十九回　如何进行CRM系统的评估与选型？
第二十回　如何测评企业的CRM能力？
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章节摘录

　　CRM是什么意思？
　　这几年，CRM似乎开始比ERP（Enterprise Resource Plannin9，企业资源计划系统）更火了。
所以现在问这个问题，似乎很可笑，很多人会反问你：&ldquo;你还不知道CRM是什么呀？
客户关系管理呀！
&rdquo;是的，你可能觉得我这是在开玩笑，但是真正的问题在于：现在并非所有人都知道什么
是CRM，特别是那些已经了解了一部分又在进行实践的人。
　　对每一件事情的认识都需要不断反复深入和再认识，对于CRM的定义也是如此，经历了不同的阶
段。
更关键的是要围绕企业的应用环境和水平，当仅仅是概念宣传的时候，认识往往是浅薄的；当企业开
始尝试的时候，认识会有新的变化；而当企业在应用了一个阶段有了新的体会和经验之后，对CRM的
认识可能发生质的变化和飞跃。
　　虽然已经有很多企业在应用CRM，更多的企业了解了CRM概念并准备尝试应用CRM，但还是存
在一个很严峻的问题：绝大多数企业没有从业务的角度去看待CRM，企业往往从信息化或者信息系统
的角度，而没有真正从业务竞争或者业务运营去看待CRM。
这意味着什么？
企业还是没有搞清楚什么是CRM。
　　因此，有必要来提醒认为自己已经知道什么是CRM的人，客户关系管理的定义到底是什么，如果
连最基本的定义都搞不清楚，后面的任何行动都将是南辕北辙。
　　&hellip;&hellip;
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