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客户关系管理--CRM

• CRM(Customer Relationship Management):

✓ 是企业为提高核心竞争力，达到快速成长、持
续发展，采取的一种以客户为中心的战略；

✓ 是企业为提高客户满意度和忠诚度，开展包括
判断、选择、争取、发展和保有客户的全部商
业过程；

✓ 是企业在不断改进与客户关系相关的全部业务
流程，实现信息化管理过程中，使用的先进的
信息技术、管理方法与解决方案的总和。
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CRM内涵

• （1）客户关系管理是以顾客价值
为中心的前沿战略理念。——理
论层面

• （2）客户关系管理是一种旨在提
升客户关系价值的新兴管理机制
。 ——经营机制、商业实践的角
度

• （3）客户关系管理包含一整套信
息技术应用解决方案。 ——信息
技术、软件应用层面
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典型的客户关系类型

1.基本型：指销售人员把产品销售出去后就不再
与客户接触,如日用消费品行业

2.被动型：把产品销售出去，同意或鼓励客户在
遇到问题或有意见时与企业联系，如各种电器

3.负责型：企业及时联系客户，检查产品是否符
合要求。询问有关产品改进的建议，及产品的
缺陷与不足，汽车行业

4.能动型：销售完成后，企业不断联系客户，提
供改进建议和新产品的信息如保险、金融行业

5. 伙伴型：共同努力，如商业伙伴
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客户关系的选择模型
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CRM的目标

• 提高客户满意度、忠诚度

• 留住老客户，使其增值

• 挖掘发现新客户

• 提高内部员工的工作效率，节省日常开支

• 增加营业收入，提高利润率
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CRM目标--满意度
• 指客户对企业以及产品/服务的满意程度；是

主观感受，是对产品或对企业的情感表现。

满意度：客户满意的程度。

客户满意度 = 期望值－实际体验



在线开放课程

CRM目标--忠诚度

• 客户忠诚指客户坚持重复购买自己喜欢的同一
品牌的产品和服务，不管环境影响和市场作

• 是一种客户行为的持续性，忠诚企业的程度

• （1）客户关系持久性，表现在时间和联系的
持续性

• （2）客户在企业的消费金额提高，表现在增
加钱包份额，增加交叉销售。

• （3）客户对企业有很深的感情，愿意购买产
品，并自觉宣传，不受价格影响，对企业的满
意度很高。
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CRM的目标--提高效率及利润率
销售 客户服务

外部市场

制造/库存

定单
管理
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CRM系统

• 客户关系管理既是理念、也是商业实践，并随
着信息技术的应用而产生客户关系管理（CRM
）系统。

• CRM系统就是利用软件、硬件和网络技术，为
企业建立一个客户信息收集、管理、分析、利
用的信息系统。

• CRM系统的基本模型、功能是基本相同的。
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CRM软件系统的组成

CRM系统的组成

（１）接触活动

（２）业务功能：市场营销

、销售、客户服务和支持功能

（３）数据库功能
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CRM软件系统的组成

• 接触活动：

• CRM系统应当能使客户以各种方式与企业接
触，典型的方式有呼叫中心、web访问、电子
邮件、传真、传统手段以及新兴的移动互联等
渠道。

• 数据库功能：

✓ 客户分类、客户分析

✓ 开展利润增长的分析

✓ 寻找降低管理成本的途径

✓ 各种决策支持工作



在线开放课程

CRM系统分类
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CRM系统分类

• 运营型CRM主要涵盖销售、市场和服务三个过
程的流程化、规范化、自动化和一体化。

• 分析型CRM是创新和使用客户数据，通过数据
仓库、数据挖掘等技术，为企业提高优化客户
关系的决策能力提供依据。

• 协作型CRM：实现多种客户交流渠道，如Call 
Center，面对面交流，并使各种渠道融会贯通
，以保证企业和客户都能得到完整、准确和一
致的信息。
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CRM系统分类
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小结

• 本部分主要介绍了CRM的概念和内涵、客户关
系类型及选择、CRM的目标（满意度和忠诚度
），并分析了CRM系统的组成与分类。


