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E6_80_A7_E5_8C_96_E5_c123_289313.htm 随着市场竞争的加

剧，客户个性化程度不断分化，以及IT技术进步带来的营销

革命，越来越多的服务性企业开始进入新的营销浪潮之中，

即客户洞察驱动的个性化营销。越来越多的企业营销经理开

始谈论客户关系营销、直复营销、数据库营销、个性化营销

这些名词，听个性化营销可能为企业带来的巨大投资回报，

往往令每一位营销经理鼓舞，但企业在建立个性化营销的核

心能力方面，往往有所欠缺，而在实际的企业营销实践中又

往往急于求成，是造成这些企业实际的营销效果往往不如期

望的那样的乐观的原因所在。 来看看下面这些营销经理经常

面对的典型问题： 向哪些媒体和营销渠道进行营销投入，会

使得发展新用户的效率最高收益最大？ 公司在营销佣金上的

支出越来越大，但是为什么公司的利润却没有相应增加？ 现

在的客户看起来越来越不忠诚了，经常在竞争者之间来回选

择，应当如何识别那些可能流失的客户，如何采取措施提高

客户的忠诚度呢？ 一些客户的购买次数和数量都在不断下降

，如何提升这些客户的价值呢？ 公司的产品线越来越长，如

何识别哪些是有购买潜力和购买意向的客户呢？ 企业营销经

理们在进行服务或产品营销策划时，在很多情况下都是从产

品的角度来考虑问题，往往是沿着产品的特性来进行以产品

为核心的营销策划，而经常由于各种条件的限制忽略了以客

户为中心的客户特征识别和分析。从客户营销的根本来讲，

企业营销策划的目的一般都是为了实现以下的一些营销目标



： 更高效的客户获取，提高产品或服务的市场占有率 更高的

客户忠诚度，以减少客户流失，增加客户终身价值 更大的客

户占有率，以提高客户价值贡献水平 更佳的营销投资回报率

，优化营销与服务成本，以获得更大的营销利润 而从企业营

销管理的角度来看，以上四个目标都各有侧重： 1. 更高效的

新用户发展。 有统计显示，获取一名新用户的成本是保留一

名现有客户的七倍。这就需要企业能够精确进行目标客户定

位，理解客户的需要和需求，策划和执行高效的营销活动，

通过最恰当的营销渠道和沟通策略向客户传递正确的营销意

图。 2. 更高的客户忠诚度。 客户服务营销的一个最重要的目

的就是要提高客户的满意度，通过营销与服务流程的优化，

改善客户体验，从而提高客户满意度，降低客户流失率。有

统计显示，获取一名新用户的成本是保留一名现有客户的七

倍之多。这就需要企业能够真正理解客户的需要和需求，有

效的对产品和服务的设计和提供过程进行分析，不仅能够识

别客户的忠诚度和生命周期价值，并能通过整合的营销沟通

策略来优化与客户的关系。 3. 更大的客户占有率。 在目前激

烈的客户竞争中，仅仅简单将营销目标定位于保留客户是远

远不够的，而应当让客户将更多的消费集中于本企业的产品

和服务上，让客户享用企业更多的产品与服务组合，或是提

高客户在某一产品或服务上的消费水平，即提高忠诚客户的

占有率变得越来越重要。通过交叉销售、向上销售来提高客

户的购买水平是最直接采用的营销方式。但企业的营销经理

仍然面临着几大难题：如何保证销售活动的效果？向哪些客

户进行营销？向他们推荐什么产品和服务？什么时间以什么

方式进行？ 4. 更佳的营销投资回报率。 很多企业已经认识到



，当定位于不同的客户、不同的营销渠道、不同的产品和服

务时，营销投资回报率经常会有较大的差异。要保证营销投

资回报率，就需要理解客户的生命周期价值，根据不同的客

户价值来优化并控制产品与服务的提供成本，加强营销风险

管理能力等等。企业的营销经理都已经认识到，并非所有的

客户都应等同对待的。企业应当为那些为企业带来高额利润

的客户提供更好的服务，而对于那些带来较低收益的客户提

供与其提供价值相对等的服务，并通过服务营销来提升客户

的收益贡献水平和利润贡献率 以上这些都是企业在进行个性

化客户营销时所需要达到的营销目标，也是大多数企业的营

销经理每天面临的营销问题，但实际情况往往是企业有进行

个性化营销时需要了解客户的信息不足，以及获取的信息对

于营销的策划和实践的驱动力不足。不少企业在面对这样的

问题时，往往求助于信息技术的手段，但是这些问题的解决

，远远不是通过增加投资建立一个客户信息管理系统，再买

套统计分析软件那么简单的。 根据国际上的服务营销的成功

经验，要提高企业的个性化营销的能力，都需要基于以下四

项关键的营销能力的建立，即客户数据管理能力、客户分析

能力、营销活动管理能力，以及洞察驱动的客户互动能力。 

第一，客户数据管理能力 经验证明，高质量的客户数据管理

能力是企业采取差异化营销以区别对待不同客户的基础。著

名的研究机构Gartner Group也将客户数据管理能力列为影响

企业进行个性化营销的最重要的能力之一。 很多运营多年的

企业往往有着比较完备销售数据和交易数据，这些企业往往

认为对这些数据进行有效的采集和集成即可以有效的帮助企

业进行一对一的个性化营销，而实际营销的效果经常差强人



意。造成这样的原因何在？ 这些企业虽然有了完整的交易数

据，如交易时间、交易次数、交易金额等等，但是这些数据

全部是基于事务处理过程中产生的交易数据，而从客户知识

的角度所需的客户信息并不仅仅是交易数据。客户数据是根

据客户的需求来设计和采集的，而实际上大多企业非常缺乏

能够洞察客户行为和价值的客户信息，如人口统计数据、行

为心理数据等等。这些数据并不影响企业与客户的交易行为

，但对于分析和识别客户的行为和价值却至关重要。 100Test 
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