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二、内容简介
　　《CRM项目投资风险分析报告（2007／2008）》形式动态研究报告（现成报告内容+客户指定内容+现时内容）
　　《CRM项目投资风险分析报告（2007／2008）》作者风险管理研究课题组
　　《CRM项目投资风险分析报告（2007／2008）》提示
　　近几年来，市场竞争加剧，产品寿命周期缩短且呈同质化趋势，客户需求日益多样化和个性化。以往&ldquo；以产品为中心&rdquo；的经营理念遇到重大挫折，&ldquo；以客户为中心&rdquo；的管理理念顺应而生。在这样的背景下，我国电信业展开了大幅度大范围的改革，行业竞争加剧，各电信运营商不得不将更多的精力用于提高服务质量，满足客户需要，由此对客户关系管理系统（CRM）产生较高的需求。但目前，我国电信行业CRM项目实施遇到了不少问题，而且对CRM项目的风险管理观念很淡薄。本报告以某电信为研究对象，从CRM和风险管理的相关文献资料分析入手，介绍CRM和风险管理的提出与发展、概念与内涵。综述后得出结论：CRM是企业在营销，销售和服务范围内，&ldquo；以客户为中心&rdquo；，对现实的和潜在的客户关系以及业务伙伴关系进行多渠道管理的一系列过程和技术。而所谓项目风险管理，就是人们对项目风险进行识别、评估，并根据具体情况采取相应措施进行风险控制，使损失降低到最小程度。

第1章 绪言
　　第1节 研究背景及意义
　　第2节 主要研究内容
　　第3节 研究方法与研究框架

第2章 研究的理论基础
　　第1节 一般风险理论
　　　　　　1.风险定义及特征
　　　　　　2.风险识别理论
　　　　　　3.风险评价理论
　　　　　　4.风险对策理论
　　第2节 项目投资风险理论

第3章 CRM项目基本情况
　　第1节 项目投资背景
　　第2节 项目投资概况
　　第3节 项目投资环境分析
　　　　　　1.社会经济环境
　　　　　　2.自然环境
　　　　　　3.行业环境
　　　　　　4.配套环境
　　第4节 项目投资财务状况分析
　　　　　　1.基础数据
　　　　　　2.产品成本及利润
　　　　　　3.成本及价格
　　　　　　4.盈利能力
　　　　　　5.清偿能力

第4章 CRM项目投资风险识别
　　第1节 CRM项目投资风险来源因素分析
　　项目风险来源的主观因素
　　项目风险来源的客观因素
　　第2节 CRM项目投资风险类别分析
　　　　　　1.市场风险分析
　　　　　　2.技术风险分析
　　　　　　3.财务风险分析
　　　　　　4.政策风险分析

第5章 CRM项目投资整体风险评价
　　第1节 CRM项目投资风险评价方法选择
　　第2节 CRM项目投资风险评价指标建立
　　　　　　1.项目投资风险评价指标体系设立原则
　　　　　　2.项目投资风险评价指标体系建立
　　第3节 CRM项目投资风险评价
　　项目投资风险评价指标权重的确定
　　项目投资风险评判矩阵的确定
　　项目投资风险综合评价
　　第4节 CRM项目投资风险评价结论

第6章 CRM项目投资的财务风险分析
　　第1节 项目投资的财务风险分析方法
　　第2节 CRM项目投资盈亏平衡分析
　　第3节 CRM项目投资敏感性分析
　　第4节 CRM项目投资财务风险分析结论

第7章 CRM项目投资风险对策
　　第1节 项目投资风险的应对思路
　　　　　　1.项目投资风险应对的一般方法
　　　　　　2.项目投资风险的财务处理方法
　　第2节 CRM项目投资风险对策
　　　　　　1.加强对投资风险的管理
　　　　　　2.加强对投资风险的预测
　　　　　　3.加强对投资风险的监督
　　第3节 (中~智~林)投资风险具体应对建议
　　结 论
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