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内容概要

本书是高等职业教育技能型紧缺人才培养培训工程系列教材之一。
    全书主要内容包括：客户关系管理综述、客户关系管理系统介绍、客户关系管理系统的分类、呼叫
中心、客户关系管理的实施、客户关系管理的商业价值分析、客户关系管理中的数据仓库与数据挖掘
等。
    本书可作为高等职业院校、高等专科院校、成人高校、民办高校及本科院校举办的二级职业技术学
院电子商务专业及相关专业的教学用书，也适用于五年制高职、中职相关专业师生使用，并可作为社
会从业人士的业务参考书及培训用书。
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系管理与数据挖掘　第三节 应用案例第八章 综合案例分析参考文献
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章节摘录

　　第一章　客户关系管理综述　　第三节 客户关系管理的作用与企业文化　　一、客户关系管理的
作用　　CRM的基本功能包括了客户管理、时间管理、联系人管理、销售管理、潜在客户管理、电话
销售、电话营销、营销管理、客户服务，有的还涉及呼叫中心、合作伙伴关系管理、商业智能、知识
管理、电子商务等。
虽然CRM的功能涵盖了以上的方方面面，但是CRM不能“包治百病”。
CRM可能成为企业转变的最好突破口，其根本的作用就是为了提高客户满意度，通过提高客户满意度
的目标整合企业内部的经营要素，使原本各自为战的销售人员、市场推广人员、电话服务人员、售后
维修人员等真正地协调与合作，更合理地利用以客户资源为主的企业外部资源。
它的实施可通过加快信息的流动有效地降低成本，为企业新增价值。
只要涉及企业和客户之问的信息交换，就应该运用CRM，但CRM也不是万能的，超出这个范围的管
理问题，比如设计、研发、物流管理和财务管理等，不能完全由CRM来改善。
CRM的具体作用如下：　　（一）提高市场营销效果　　企业通过CRM的营销模块，对市场营销活
动加以计划、执行、监视、分析。
通过调用企业外部的电信、媒体、中介机构、政府等资源，与客户发生关联。
同时通过CRM的销售模块，提高企业自身销售过程的自动化，随着企业的网络化发展，订单处理和信
息传递都会通过网络进行。
通过CRM的前端销售功能模块，完成与后端ERP的整合，协调企业其他经营要素，在企业内部达到资
源共享，以提高企业销售部门的整体反应能力和事务处理能力，强化销售效果，从而为客户提供更快
速、周到的优质服务，吸引和保持更多的客户。
　　（二）为生产、研发提供决策支持　　CRM的成功在于数据仓库和数据挖掘。
企业通过CRM软件所搜集的资料了解企业客户，发现具有普遍意义的客户需求，合理分析客户的个性
需求，从而挖掘具有市场需求而企业未提供的产品品种、产品功能，以及高附加价值的深加工信息，
并通过对原料供应、社区环保、金融贸易政策等各项资源的收集分析，结合盈利模型测算，在生产、
研发环节为企业确定产品品种、产品功能及性能、产品产量等提供决策支持。
　　⋯⋯
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