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1 客户关系管理的产生

主要是信息技术的
应用：
大型关系型数据库；
局域网技术；
客户机/服务器技术；
分布式处理技术；
DM技术等。

应对客户行为发生
的变化：快速、简
易便宜、人性化、
方便、熟悉、安全。

企业内部管理的需
求：客户信息的分
散导致客户服务效
率的低下，因此需
要建立一个以客户
为中心的机构，以
实现对客户有关活
动的全面管理。

竞争环
境的变
化

保持企业的持续
竞争力：企业之
间的竞争已经不
再是单个企业和
产品价格及质量
的竞争，竞争导
向由原来的利益
导向转为客户为
导向。



在线开放课程

2客户关系管理的概念和内涵

• 1．客户关系管理的定义

• 客户关系管理的概念最早是由Gartner Group
提出的，并于1993年形成了比较完善的体系，
它认为：CRM是一种商业策略，它按照客户的
分类情况有效地组织企业资源，培养以客户为
中心的经营行为以及实施以客户为中心的业务
流程，并以此为手段来提高企业盈利能力、利
润以及客户满意度。
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• 2．客户关系管理的内涵

• 我们可以将其理解为理念、技
术、实施三个层面。其中，理
念是CRM成功的关键，它是CRM
实施应用的基础和土壤；信息
系统、IT技术是CRM成功实施的
手段和方法；实施是决定CRM成
功与否、效果如何的直接因素。

• 三者构成CRM稳固的“铁三角”

CRM铁三角
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3 客户关系管理的特点

• 1.CRM是一种管理理念

• 2.CRM是一种新型管理机制

• 3.CRM是体现“以客户为中心”理念的一套信
息系统
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4 CRM的体系结构和功能

• 1. CRM系统的体系结构

•
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• 2. CRM系统的功能

• （1）市场管理

• （2）销售管理

• （3）客户支持与服务管理
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