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https://www.100test.com/kao_ti2020/645/2021_2022__E7_94_B5_E

5_AD_90_E5_95_86_E5_c40_645103.htm 一、CRM的起步及目

前发展状况 客户关系管

理CRM(CustomerRelationshipManagement)最早由美

国GartnerGroup提出，自1997年开始，经过几年的发展，全球

的CRM市场一直处于爆炸性的快速增长之中。1999年全球

的CRM市场收益约为76亿美元。据市场分析专家预测，2000

年全球CRM市场收益将超过120亿美元，2004年将达到670亿

美元。年增长率将一直保持在50%以上。目前，我国的CRM

市场也已开始启动。像以往的ERP、电子商务等新理念一样

，CRM在国内的发展经历了从概念传入到市场启动这样一个

过程，而这些新理念对推动我国信息化建设将发挥积极的作

用。 那么，CRM的基础是什么？它是一种以“客户关系一对

一理论”为基础，旨在改善企业与客户之间关系的新型管理

机制。“客户关系一对一理论”认为，每个客户的需求是不

同的，只有尽可能地满足每个客户的特殊需求，企业才能提

高竞争力。每个客户对企业的价值也是不同的，通过满足每

个客户的特殊需求，特别是满足重要客户的特殊需求，企业

可与每个客户建立起长期稳定的客户关系，客户同企业之间

的每一次交易都使得这种关系更加稳固，从而使企业在同客

户的长期交往中获得更多的利润。 CRM系统的宗旨是：为了

满足每个客户的特殊需求，同每个客户建立联系，通过同客

户的联系来了解客户的不同需求，并在此基础上进行“一对

一”个性化服务。 二、我国CRM市场的发展 在ERP市场开始



逐渐萎缩的同时，CRM正在成为全球范围内新兴的客户服务

市场。据调查，1999年初，我国的CRM市场几乎为零。与此

同时，我国的CRM市场正在迅速地孕育产生。从1999年下半

年开始，CRM就开始在中国IT业内风风火火地热了起来，不

管是投资商、用户还是国内外软件厂商都开始关注它。经过

几年的酝酿，我国的CRM市场已经是小荷初露尖尖角，呈现

了自身独有的特点。 （1）国内CRM市场处于萌芽时期 由于

国内市场起步晚，无论是从产品结构、区域结构、行业结构

，还是从销售渠道来看，整个市场体态都还不健全。 随着我

国进入WTO后引发的经济格局的变化，给这些行业带来了巨

大冲击，它们在感受新机遇的同时也感到了竞争的压力。在

这种机遇与竞争的双重压力下，很多颇具发展眼光的用户选

中了能提高营业额、扩展新商机的CRM产品。 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


