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https://www.100test.com/kao_ti2020/65/2021_2022__E4_B8_AD_

E5_9B_BDCRM_E4_c41_65798.htm 前言 随着中国加入WTO所

产生的市场环境的变化和中国企业信息化进程的不断推进，

客户关系管理( Customer Relationship Management)已经成为企

业管理信息化的重要组成部分。据政府权威评测机构--赛迪

资讯顾问公司（CCID）正式发布的《2001-2002年中国管理软

件市场研究年度报告》中，特别强调CRM已经成为最具成长

性的朝阳产业。 网络经济和知识经济的迅猛发展，企业间竞

争一直围绕着企业内部管理进行，强调企业如何有效的利用

自身的资源，提高生产能力、提高工作效率、降低成本。上

个世纪末，伴随着信息技术革命，全球进入了知识经济的时

代。信息技术的应用加速了知识的传递、加工和更新，提升

了企业的有效利用信息的能力，从而提高了企业的工作效率

和生产能力。 一、CRM的定义 什么是客户关系管理（后简

称CRM）呢？简单地说，CRM就是一个获取、保持和增加可

获利客户的过程。它以一种"一对一营销"的理论为基础，通

过将人力资源、业务流程与专业技术进行有效的整合，最终

帮助企业将涉及到客户的各个领域完美地集成于一体，使得

企业可以低成本、高效率地满足客户的需求，从而让企业可

以最大程度的提高客户满意度及忠诚度，挽回失去的客户，

保留现有的客户，不断发展新的客户，发掘并牢牢地把握住

能给企业带来最大价值的客户群。客户满意度与客户忠诚度

密切相关，随着客户满意度的增加客户忠诚度也随之增加。

所以，企业与客户交往的目标就是尽可能的增加客户满意度



。帮助我们更加明了"谁是我们的客户？谁是我们的好客户？

我们的客户需要什么？"以及"如何提升客户价值使企业获得

更多的利润？"。 正是CRM的独创性的管理理念和管理手段

，真正把"以客户为本"的观念结合到企业的日常业务之中，

从而在多个方面改善企业的管理： - CRM可以加速企业对客

户的响应速度：CRM改变了企业的运作流程，企业应用与客

户多种方式直接进行交流，大大缩短了企业对客户的响应时

间，企业也可以更敏锐的捕捉到客户的需求，从而为改进企

业的业务提供了可靠的依据； - CRM可以帮助企业改善服务

：CRM向客户提供主动的客户关怀，根据销售和服务历史提

供个性化的服务，在知识库的支持下向客户提供更专业化的

服务，严密的客户纠纷跟踪，这些都成为企业改善服务的有

力保证； - CRM可以提高企业的工作效率：由于CRM建立了

客户与企业打交道的统一平台，客户与企业一点接触就可以

完成多项业务，因此办事效率大大提高。另一方面，Front

Office自动化程度的提高，使得很多重复性的工作（如批量发

传真、邮件）都有计算机系统完成，工作的效率和质量都是

人工无法比拟的； - CRM可以有效的降低成本：CRM的运用

使得团队销售的效率和准确率大大提高，服务质量的提高也

使得服务时间和工作量大大降低，这些都无形中降低了企业

的运作成本； - CRM可以规范企业的管理：CRM提供了统一

的业务平台，并且通过自动化的工作流程将企业的各种业务

紧密结合起来，这样就将个人的工作纳入到企业规范的业务

流程中去，与此同时将发生的各种业务信息存储在统一的数

据库中，从而避免了重复工作，以及人员流动造成的损失； -

CRM可以帮助企业深入挖掘客户的需求：CRM注意收集各种



客户信息，并将这些信息存储在统一的数据库中，同时CRM

还提供了数据挖掘工具，可以帮助企业对客户的各种信息进

行深入的分析和挖掘，使得企业"比客户自己更了解客户"； -

CRM可以为企业的决策提供科学的支持：CRM是建立在"海

量"的数据库之上的，CRM的统计分析工具可以帮助企业了解

信息和数据背后蕴含的规律和逻辑关系。掌握了这些，企业

的管理者就可以做出科学、准确的决策，使得企业在竞争中

占尽先机。 二、CRM在中国的发展 CRM在中国的发展取决

于市场发展和企业应用两个方面，对CRM发展产生影响的主

要因素有： - 市场竞争环境的变化； - WTO对市场的影响； -

政府改革的推进和政府在信息化方面的政策； - 企业内部管

理信息化的成熟； - 有竞争力的专业厂商参与的程度； - 产品

的完善； - 已有客户的应用成果； - 社会舆论导向。 在短短

几年的时间里，CRM在中国的发展非常迅猛。通过已实

施CRM系统的企业成功经验，为CRM产业的发展提供了有价

值的借鉴和发展基础。从几个方面可以看到CRM在中国的发

展趋势： 1、CRM成为管理软件增长最快的产业 2002年是中

国CRM产业进入高速发展的关键时期，在概念导入、产品应

用、成功经验等几个方面会得到了长足的发展； 由于CRM是

新兴的和高成长性的市场，有优质的品牌、清晰的业务模式

、明确的市场定位、成熟的产品、规范的实施服务的专业厂

商会成为市场的主流并获得良好的市场回报； 咨询-应用-实

施-服务的业务模式，成为CRM专业厂商的业务核心流程；

CRM的应用已经覆盖了几乎所有的行业，典型行业客户应用

的显著效果为CRM的行业应用提供了模版； 100Test 下载频

道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问
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