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前言

本书是根据供应链管理课程教学大纲的教学要求和《供应链管理》教材的内容编写而成的，在编写中
力求做到重点突出、兼顾一般，在内容编写和体例编排上，我们在每章中设计了以下四个学习模块
：1．学习指引。
根据教材内容和教学要求提出学习建议和重点内容，指导学习方法，并对各章结构进行梳理，从而对
学员学习起指引作用，提高学习效率。
2．内容精要。
按照教学大纲的要求对教材中重点问题和精要之处进行提示和归纳，起强化和提醒的作用。
3．相关资料。
根据教材内容和专业培养目标，将收集、整理的一些专家、学者的研究成果奉献给学员，通过相关资
料的介绍，扩大学员的视野。
4．综合练习。
按照课程特点和考核的相关要求，分为名词解释、单项选择题、多项选择题、判断分析题、问答题五
种题型，通过演练习题，巩固所学知识。
为了便于学员学习，我们还制作了计算机辅助教学光盘（CAI课件），目的在于帮助学员全面、系统
地掌握课程的主要内容，为学员的自主化学习提供服务。
本导学第一、二、三、八章由唐玉兰编写；第四、五、六、七章由李凤山编写；第九、十、十一、十
二章由厉嘉玲编写。
全书由姚振美、唐玉兰、李凤山策划，厉嘉玲审阅、统稿。
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内容概要

　　《教育部人才培养模式改革和开放教育试点教材：供应链管理导学学习包（套装共3册）》是根
据供应链管理课程教学大纲的教学要求和《供应链管理》教材的内容编写而成的，在编写中力求做到
重点突出、兼顾一般，在内容编写和体例编排上，我们在每章中设计了以下四个学习模块：　　1．
学习指引。
根据教材内容和教学要求提出学习建议和重点内容，指导学习方法，并对各章结构进行梳理，从而对
学员学习起指引作用，提高学习效率。
　　2．内容精要。
按照教学大纲的要求对教材中重点问题和精要之处进行提示和归纳，起强化和提醒的作用。
　　3．相关资料。
根据教材内容和专业培养目标，将收集、整理的一些专家、学者的研究成果奉献给学员，通过相关资
料的介绍，扩大学员的视野。
　　4．综合练习。
按照课程特点和考核的相关要求，分为名词解释、单项选择题、多项选择题、判断分析题、问答题五
种题型，通过演练习题，巩固所学知识。
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书籍目录

第一章 供应链管理基础第二章 供应链的构建第三章 供应链的合作伙伴选择第四章 供应链管理方法第
五章 供应链管理环境下的生产计划与控制第六章 供应链库存管理第七章 供应链成本管理第八章 供应
链管理中的信息技术第九章 供应链上的关系管理第十章 供应链环境下的业务流程重组战略第十一章 
供应链的绩效评价第十二章 供应链管理的现代发展综合练习参考答案主要参考文献
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章节摘录

插图：一、客户关系管理及其实施步骤（一）客户关系管理客户关系管理（CRM）就是指通过对客户
行为长期地、有意识地施加某种影响，以强化公司与客户之间的合作关系。
客户关系管理旨在通过培养公司的客户（包括内部客户和外部客户）对该公司的产品或服务更积极的
偏爱或偏好，留住他们并以此作为提升公司营销业绩的一种策略与手段。
（二）客户关系管理的实施步骤为了成功地实施CRM项目，企业大致需要完成下面的步骤：（1）根
据企业现行业务状况进行需求分析；（2）明确企业要实现的目标；（3）建立团队，统一观念，加强
培训；（4）设计总体方案和制定项目规划；（5）选择最适合企业情况的解决方案；（6）高层管理者
的支持和企业全员的参与；（7）制定实施计划、步骤和阶段性衡量标准；（8）设定TCO和ROI指标
；（9）功能参数配置、系统调试和上线准备；（10）系统投入运行和优化。
二、客户内涵及目前客户需求出现的新特点（一）客户的内涵王见代客户管理中的客户，其内涵已扩
大化，营销学中顾客、公司内部上流程与下流程的工作人员皆称为客户。
客户不一定是产品或服务的最终接受者。
处于供应链下游的企业是上游企业的客户，他们可能是批发商、零售商和物流商，而最终的接受者是
消费产品和服务的人或机构。
客户不一定是用户。
处于供应链下游的批发商、零售商是生产商的客户，只有当他们消费这些产品和服务时，他们才是用
户。
客户不一定在公司之外，内部客户日益引起重视，它使企业的服务无缝连接起来。
在供应链环境下，个体的客户和组织的客户都统称为客户，因此客户是相对于产品或服务提供者而言
的，他们是所有接受产品或服务的组织和个人的统称。
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编辑推荐

《供应链管理导学(共3册)》为教育部人才培养模式改革和开放教育试点教材之一。
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