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内容概要

本书分为6章，分别介绍了市场竞争环境下的电信客户关系、客户关系管理（CRM）基础理论、基
于CRM的电信客户服务与管理、CRM在电信市场经营中的应用、CRM与企业信息系统的整合及发展
、电信企业CRM系统的实施。
本书在吸收了国内外专家学者观点和有关CRM研究的最新成果的基础上，对CRM的理论进行了较为
全面的总结，并紧密结合我国电信运营业的市场竞争环境和企业特点，系统介绍了CRM在电信运营企
业应用的理论、方法和途径，并提供了大量的案例与实践应用资料。

    本书的内容有一定的理论深度，具有较强的针对性和可操作性，是有关电信运营企业CRM的培训教
材，可供各类电信运营企业的经营、管理和相关技术人员阅读，也可作为高等院校相关专业的教材和
参考用书。
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