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内容概要

　　客户关系管理理念引入中国已经有几年的时间了，国内CRM市场已经从单纯的概念炒作阶段、理
念推广阶段逐渐发展为部分企业试探性的实施阶段，有为数不少的国内企业先后尝试实施了大型CRM
系统的部分模块。
CRM的核心思想是对企业中相对独立的市场管理、销售管理与售后服务等业务进行集成，提供统一的
运作平台;对各种数据进行加工、处理与分析，形成制定各种决策可以参考的报告。
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章节摘录

　　你需要掌握这些客户 需求的信息与知识（以及两者的结合），以便获知他们的喜好厌恶和高利润
销售 的未来前景究竟如何。
将你的业务想象成你希望与他们做生意的人口单位的家 庭关系，并把这些家庭关系看作既是当前的业
务同时也是未来的机会。
　　一、客户信息档案　　随着消费者对所需产品和服务的要求也开始趋于多样化，企业大大扩展了 
产品和服务的种类和数量，以满足消费者的需求。
但由于与最终用户相分离所 导致的市场复杂性，企业要关注和满足消费者需求并非易事。
　　客户关系管理通过搜集和研究大量有关“典型客户”的信息来解决这一问 题。
在过去的30年里，计算机信息技术在产品的储存能力、储存成本及加工速 度等方面的应用有了惊人的
进步;类似地，伴随这种信息技术的发展，数据的可 用性也得到了显著提高。
所有这些因素综合在一起，便促成了20世纪90年代 市场营销的基本工具--数据库。
　　利用设计精良的数据库或客户信息档案（customer Information FiIes，C1F） 实施营销战略的营销
人员，便能像20世纪40~50年代的直销人员一样，可与客 户以私人方式进行联系和沟通。
了解自己的客户把客户作为个体来看待一直是 直复营销人员的观点，他们从个人角度来观察客户的购
买行为并对此加以详细 记录。
①　　1.客户信息档案必须包含的信息、　　客户信息档案所包含的信息应能满足企业的特定需要，
但一般来说，客户数 据库至少应包括以下三项内容：　　（1）最近购买期（Recency）：客户上一次
购买在什么时候？
　　（2）购买频率（Frequency）：客户多久购买一次？
　　（3）货币价值（Monetary Value）：客户在某段时间的花销为多少？
　　以上三项内容合起来统称为“RFM”。
根据企业类型不同，这三者的可用性 也相应有所差别。
客户信息档案的内容可以由以下途径获得：销售报告，客户财 务报告，由客户建议或抱怨所产生的产
品开发机会，包含服务要求、促销期望、邮 寄要求、履行兑售要求等的客户交易报告，客户订单的执
行过程以及来自于问卷 调查表或调查的信息。
 20世纪80年代中期开始的业务流程重组和ERP建设实现了对制造、库存、财务、物流等环节的流程优
化和自动化，但销售、营销和服务领域的问题却没有得到相应的重视，其结果是企业难以对客户有全
面的认识，也难以在统一信息的基础上面对客户。
以网络经济、知识经济和电子商务革命为特征的新经济大潮扑面而来，商业环境、管理模式的变革与
全球化的竞争使中国企业面临着前所未有的机遇与挑战。
　　客户关系管理理念引入中国已经有几年的时间了，国内CRM市场已经从单纯的概念炒作阶段、理
念推广阶段逐渐发展为部分企业试探性的实施阶段，有为数不少的国内企业先后尝试实施了大型CRM
系统的部分模块。
CRM的核心思想是对企业中相对独立的市场管理、销售管理与售后服务等业务进行集成，提供统一的
运作平台;对各种数据进行加工、处理与分析，形成制定各种决策可以参考的报告。
　　cRM之所以能够成为热点，与CRM所能够实现的强大功能密不可分。
CRM的快速发展与企业的迫切需求有直接的关系，而企业的需求又与CRM在新经济的环境下所能解
决的问题密切相关。
随着市场发育的逐步成熟以及竞争的加剧，数量规模性的指标考核逐渐退居次要位置，结构效益性的
指标开始主导经营思路。
当更多的注意力集中到客户身上的时候，客户关系管理系统成为企业新一轮IT建设的重点。
　　⋯⋯
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