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内容概要

　　《客户关系管理》主要从理论与实践两个层面上，对客户关系管理的基本理论与方法进行了系统
的介绍。
《客户关系管理》分为两个部分，共十章。
第一部分主要介绍CRM的基本理论知识，由一至六章组成，包括CRM的基本理论、定义与内涵、应
用系统，以及CRM中的营销、销售与客户服务和数据挖掘与CRM等。
第二部分主要介绍CRM系统的实施过程，由七至十章组成，包括CRM项目规划、方案选择，以及项
目评估等。
　　《客户关系管理》结构合理，注重理论与实践的结合，内容翔实，收集了大量案例，有助于读者
更深入地理解。
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章节摘录

　　最初的促销活动管理软件很简单，就是为企业罗列客户名单，这样能够帮助企业迅速找到适合此
次促销活动的客户资料，从而提高促销活动的针对性，进一步提高活动的效率。
比如，作为一个目录直销企业的营销部门，准备对其家居饰品进行促销，想给那些在最近3个月内购
买过家居产品的客户提供优惠购买家居饰品的促销信息，因为一般近期购买家居用品的顾客可能是刚
搬家或刚调整家居布置，应该会对家居饰品有着比普通客户更多的需求。
这样，营销部门的人员可以很容易地通过该软件“显示出最近3个月购买所有家居类商品的客户的姓
名和地址”，然后向他们寄送相关产品信息。
　　一般而言，企业每年初始就会对整年的市场活动作出策划和安排，但在实际执行过程中可能会遇
上很多未能预料到的因素，如竞争对手的活动时间、手段、市场环境的变化等情况，使得实际情况与
计划有很大偏差，如何控制这些因素及其带来的风险是企业面临的难题之一。
同时，每次具体的市场活动的操作流程、成本、邀请对象该如何控制，也是大多数市场工作人员为之
头痛的事情。
为了满足市场部门的需求，相应的营销管理软件的功能也随之强大起来，逐渐从最初简单的查询功能
增加为包含确定促销计划、确定市场细分、确定活动预算、确定活动日程安排、对活动的评估，以及
流程自动化等。
　　现在越来越多的CRM应用软件中的营销模块涵盖了复杂营销活动的全部过程，通过能够创建、跟
踪及分析评价各类市场营销活动，可以定制工作流程来自动处理预算制定、批准等活动，控制复杂的
多阶段营销活动并使其自动进行，以及产品与定价的管理、客户与合作伙伴管理等。
　　2.CRM中营销的创新　　在企业的市场营销活动中，CRM系统能帮助企业更深层次地了解客户真
正的需求，寻找有价值的关键客户，提高客户忠诚度，并充分挖掘客户现有价值。
“以客户为中心”是CRM营销的特点，而以数据库为核心的信息系统应用是CRM营销的关键点。
　　（1）分析客户盈利能力。
　　一个企业如果对顾客的价值不清楚，则很难去判断怎样的市场策略是最佳的。
因为你不知道你现有的客户是否有价值，所以无法判断所做的投资是否值得，也不知道是否正在浪费
企业资源。
不同的顾客他们的盈利能力可能有很大的不同，就像不同的顾客对同一市场营销手段的反应有差异一
样。
比如，企业在为新产品做了大量的市场推广活动之后，销售人员会发现自己要不停地忙碌于回答大量
潜在用户的重复的咨询。
这通常是让人高兴的事情，因为企业所有的顾客都来自潜在客户，但是仍然要明白一件事情，那就是
不是所有顾客都是一样的。
即一些潜在客户可能很快就对你公司的产品失去了兴趣，而另外一些可能感兴趣的时间会长些；还有
一些可能会少量地购买公司的产品，而另有一些少量的顾客会大量地购买公司的产品。
分析客户的盈利能力价值在于帮助企业找到那些最合适、最有价值的顾客，然后尽力吸引并留住他们
。
如果把顾客当成企业能购买到的“商品”，客户盈利能力分析就可以帮助企业更清楚地知道哪些顾客
更值钱，从而决定是否愿意为之支付更高的价格，即付出更多的企业资源。
通过CRM可以来预测，不同的市场活动下客户盈利能力的变化情况。
从本质上来说，CRM技术可以从客户的交易记录中发现一些行为模式，并用这些行为模式来预测客户
盈利能力的高低。
同时，还可以用来揭示客户的行为习惯和预测，发现一些在不同情况下有相似行为的新客户，并来优
化市场活动，以确定哪些顾客对提供的商品最感兴趣。
　　⋯⋯
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