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总监随着市场环境的日益成熟，竞争日趋激烈，客户资源日

显重要。现代企业管理的重心随之从传统的生产、物流、财

务等内部管理转向全面的 趋势一：CRM系统将全面采用B/S

技术 为了满足移动办公和分布式管理的需求，CRM系统将更

多采用基于Browser-Server架构的多层结构。B/S结构的特点是

在客户端使用标准的Web页面浏览器（如Internet Explorer等）

，不需安装特殊的应用程序，减少了升级和维护的难度；所

有的业务数据都保存在Server端，确保了数据的安全；在通讯

方面，由于使用标准的HTTP协议，使得系统可以轻松的实现

移动办公和分布式管理。另外为了系统功能的可扩展性，应

该采用将数据库、应用层及表现层分离的多层结构。独立的

数据库层便于支持多种数据库系统，将实现企业逻辑的应用

层独立使业务逻辑的更新和扩展更为方便，而当需要支持手

机、PDA等新的客户端设备时只要对表现层进行扩充就可以

实现。同时，这种多层结构也可以采用负载均衡与集群等技

术实现系统的高可用性和性能的平滑扩展。 趋势二：CRM系

统将全面集成各种信息交流技术 随着Internet的发展，新的信

息交流技术不断发展。作为企业的前端业务系统，CRM系统

需要支持客户可能倾向采用的各种交流方式。除了支持传统

的电话和电子邮件以外，CRM系统也应该集成对手机短信息

、VoIP、企业即时消息（EIM）和网络会议等新的沟通方式

的支持。在一个客户服务中心，客户代表既可以接听客户的



普通电话和网络电话、查看客户的Email，也可以看到客户通

过手机发来的短信息、与客户通过即时消息谈话，或者与客

户开始一个视频网络会议，实时解决客户的问题，大大提高

服务响应速度和客户满意度。对于企业的市场和销售业务，

多媒体短信促销、在线导购、远程演示等全新的沟通技术在

降低营销成本的同时也可以扩展传播途径、提高客户沟通效

率、缩短交易周期，从而提升企业的盈利能力。 趋势三

：CRM系统将更多的采用数据仓库和数据挖掘技术 随着全球

经济一体化的进程和高技术的发展，企业比以往任何时候都

面临着更为复杂的生存环境。市场竞争的压力对企业决策的

质量和速度都提出了更高的要求。作为管理客户资源这一企

业核心资源的信息系统，CRM系统必须具备强大的数据分析

和挖掘功能，为管理者作出正确的决策提供及时而准确的依

据。数据仓库（Data Warehousing）、数据挖掘(Data Mining)

和OLAP技术已成为CRM系统提供决策支持的关键技术

。CRM系统可以利用这些技术为企业建立完善的、量化的客

户价值评估体系，以销售额、利润等原始数据为指标建立评

估模型，找出对企业最有价值的客户群体并分析其特征，帮

助企业制定更合理的经营策略。通过应用数据仓库和挖掘技

术，一个CRM系统还能够透视企业的销售、市场和服务等各

个业务环节，按照组织机构、时间、产品线和客户群特征等

各种维度进行多维数据分析和数据挖掘，从而帮助企业及时

发现市场环境的细微变化和自身业务流程中的潜在问题，迅

速采取相应的应对措施。 以上是目前CRM系统的一些技术发

展趋势。我们相信，随着CRM管理理念的进一步完善、客户

管理手段的变革和IT新技术的飞速发展，CRM系统也将不断



实现技术和应用的最新结合，发展为企业最重要的前端业务
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