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摘要  随着电信市场竞争的加剧，电信行业中客户关系管理(CRM)系统以其自身的优势成为电信企业提高服务质

量、降低客户流失率、增强企业竞争力的关键。针对CRM理论与联机分析处理技术、数据挖掘技术、复杂网络理

论及其技术的结合进行综述，给出相关算法的步骤、评价及改进方案，讨论电信CRM的研究发展方向。 
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