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n 如何进行本部门的CRM需求分析
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CRM系统理念介绍

n CRM原文全称为：

n Customer  Relationship  Management  

n 顾名思义为客户关系管理。在随着竞争的日益激烈
的今天，企业的产品和服务本身已经不能区别出很
大的差异，谁能掌握客户的趋势、加强与客户的联
系，谁就能取得市场优势。客户、供应商以及合作
伙伴连成一片的价值链已经成为企业与企业之间竞
争的核心。

n 事实上，客户关系管理不是软件技术，而是企业的
一种商业战略和手段，更注重与客户建立联系。由
于需要将更多的注意力集中到客户的身上，许多企
业都再度开始寻求技术的帮助，即求助于客户关系
管理系统。
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CRM与现代企业管理

n 传统企业的真正困惑？？？？

HOW     TO      DO  

如何不断改善

客户关系，掌握

更多的客户信息，

提高客户满意度？

如何在日益激烈

的市场竞争中

把握机会，占有

更大的市场份额？

如何建立高效

业务流程，降低

运营成本，获取

更多的利润？
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CRM战略是传统企业向现代企业
转型的必由之路

传
    统

    企
    业

现
    代

    企
    业
“一对一营销”

“一对一服务”

“一切围绕客户”
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现代企业的发展
推动CRM应用的成熟和完善

CRM

管理要求的提高

人员素质的提高 市场环境的变化



1/5/2025 7

现代企业采用CRM系统的准备

1、企业中，远期发展战略与

企业长期发展的战略相适应
4、销售机会的挖掘和业绩提升

针对个性化信息的掌握和特征分析

2、企业内部管理流程化

强化管理流程的工具

5、使用人员和伙伴沟通

建立相应的规范管理制度

6、部门协同工作

各部门的协调管理和信息整合

3、客户资源的整合

各种客户信息来源的集合

CRM
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现代企业管理的标志

实现信息化、整合企业资源 提高企业运营效率

挖掘销售机会、提升销售业绩

实现跨地区的分布式控制和管理

强化管理意识和管理流程

改善与客户的关系，留住客户
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CRM系统要解决企业的主要问题是什么？

n 客户信息管理——将零散、不集成的客户资料集中管
理，可以及时、准确地了解老客户和新客户的准确信息和
发送批量的信件、Email、Fax。

n 客户跟踪管理——跟踪销售人员的每次业务联系中与
客户联系情况，可以对销售人员的活动做提醒。

n 客户服务管理——对客户意见和投诉以及处理过程进
行记录，对企业的销售服务进行统一管理。

n 业务知识管理——将企业日常工作中大量的业务信息
/知识、标准文档集中管理，方便您的查找、更新、管理。

n 客户管理研讨——提供企业人员网上讨论的场所，
可以将自己的经验在网上发布，与大家一起共享，提
高整体工作能力及水平。
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为什么建设CRM系统？

n 客户需要更为合理的价格，而股东需要更高的利润

n 客户需要更为特殊化的服务和关注，而管理层则追求更高
的生产率

n 服务机构希望吸引更多的大型客户，但又要保持对所有客
户的承诺和服务质量

n 客户不断提出新的要求，而机构对实现这些要求存在困难

真正为企业代来增值

——通过对客户信息资源的整合，实现企业内部资源共享
——通过对业务流程重新设计，更有效地管理流程
——增加企业盈利和改善客户关系，达到投资最优化效果

    通常遇到定问题
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