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crm 客户管理系统

 

20世纪90年代以来crm 客户管理系统开始在企业界流行起来，crm 客户管理系统已成为企业界的聚焦，有
其重要的战略意义和深层次的含义。在中国加入WTO之后，环境发生了很大的变化，企业如何定位自己
已成为一个不可回避的问题，战略问题愈发重要。从战略意义上理解crm 客户管理系统，有助于企业crm
客户管理系统的深层次理解。

一、企业的目的决定了企业应以客户为中心

40年前，管理大师彼得?德鲁克在其著作《管理实践》一书中就提出“企业的目的就是造就顾客”。企业
生存的基础在于:找到某种营运模式，提供给顾客来满足他们的需求，从而也要使自身获得一定的利润，
以确保企业在未来不断变动着的环境中能继续满足顾客的需求，能够长期地生存和发展。人类每时每刻
都会产 生各种各样的需求，同时个体与个体之间的需求存在差异，并且他们的需求还在不断地变化着。
过去的街边小店，商人和客户的关系更多地建立在一种私人关系的基础上，接触方式通常是面对而的。
员工与客户的交往既是私人的又是职业化的，业务和客户的生活融合在一起。他们与客户的自然共存没
有丝毫的隔膜。再加上，经营者常常经营一家小规模的商店，所有的财务和经营情况都能装在他们的脑
子里。在这样的状态下，决策者掌握了正确的信息，一个有能力的商人就有可能以这种客户关系为中心
，在现有的条件下，更好地作出风险和利润的抉择，不断创新出好的营运模式来满足客户的需求，整理
提供从而真正提高客户满意度，产生忠诚效应， 达到商家与客户的“双赢”。而现在处于如此复杂、如
此规模的社会重负之下，企业如果希望重温过去街边小店与顾客间曾经拥有的忠诚和亲密关系，需要具
备比现在的企业更为广泛和深远的信息能力。因此，20世纪90年代以来，企业界掀起了CRM的潮流—借
助先进的信息技术和管理思想，通过对企业业务流程和资源的共享，为客户提供更经济、快捷、周到的
产品和服务，改进客户价值、满意度、盈利能力以及客户的忠诚度，从而保持和获得竞争优势，留住和
吸引更多的客户，最终实现企业利润的最大化。可见，企业的目的决定了crm
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客户管理系统在企业战略上的重要意义。

二、企业战略应从客户关系着眼

英国著名学者杰森和舒勒1999年对战略最权威的定义:战略是通过有效地组合企业内部资源，在变化的环
境中确定企业的发展方向和经营范围，从而获取 竞争优势，满足市场的需求和企业拥有人的需求。“发
展方向”是研究企业想去哪儿的问题，“经营范围”是研究企业要做什么的问题，而“动态的环境”是
指环境富于变化。企业的“发展方向”，广义上讲，就是通过满足顾客的需求来生存和发展。这是由企
业的目的决定的，因为没有顾客就没有企业。而企业的内部资源有 限，它只能提供有限的产品和服务来
满足顾客的需求，因此企业必须从顾客需求出发，从自身的优势和劣势出发，界定出合理的“经营范围
”，获取竟争优势，从而更好的满足顾客，留往顾客。“动态的环境”对企业而言意味着两个方面的变
化。一方面，顾客需求的变化，会引起企业对当前经营范围的改变或调整。顾客原来有的需求现在没有
了，企业要改变经营范围;顾客对原有需求的满足有了新的要求，企业要调整经营范围。另一方面，外部
环境(政治、经济、社会文化、技术)的变化，引起满足顾客需求的营运模式发生变化，这给企业带来机
会也带来威胁。政治、经济、社会文化或技术的变化，可能使原来不被满足的顾客需求(即德鲁克称之 为
“理论上的需求”)，现在通过企业家创造出新的营运模式成为了“实际需求，。同样，政治、经济、社
会文化或技术的变化，也会破坏企业用来满足顾客需求的 原有营运模式一一或者是原有的营运模式不复
存在(因为它再也不能在满足顾客的同时又使自身得以生存)，或者是原有的营运模式在满足顾客需求方
面竞争力减弱。可见，外部环境的变化，会给企业带来机会和威胁，而每时每刻都处于诡诵多变环境中
的企业要识别这些机会和威胁，把握机会，规避威胁，最根本的一点就是从企业的目的出发—即从“造
就顾客”出发，在提高自身生产力的基础上，不断的调整和创新营运模式，保持竟争优势，真正留住顾
客，从而生存发展。这是个循环
往复的过程。分析至此，我们就可以回答为什么那么多商界精英和领先公司对crm 客户管理系
统趋之若鹜了。因为“顾客就是企业”。是顾客决定着企业是什 么，企业生产什么，企业是否会兴旺。
而企业正是希望与客户建立起亲密的关系，为战略决策找准出发点，才对crm 客户管理系统
百般亲睐的。一句话就是:客户关系管 理具有战略意义。战略与战术不同，战略是“作一件正确的事”，
战术是“把一件事做正确”。“做一件正确的事”是企业取得成功的必要基础。因此，客户关系管
理的战略意义就可以理解为:crm 客户管理系统通过与客户建立亲密的关系，获得企业决策所需的正确信
息，从而使企业做出正确的决策，去做正确的事，并努力将正确 的事做好。可见，crm 客户管理系统
的战略意义就是为企业决策提供有效的信息。

三、crm 客户管理系统的秘密:信息大师

从深层次上说，客户大师就是信息大师。通常，人们将注意力更多的聚焦在市场、销售和服务这些功能
上，而不是集中在这些功能赖以依存的更困难、更具挑 战性的深层次信息能力上。我们通常所说的客户
能力，诸如市场、销售、服务等，其本身不是能力而是一种策略，是整个系统信息能力的一个组成部分
，而正是通过 crm 客户管理系统
建立起来的系统信息能力真正支撑了整个企业。在这样一个被好莱坞商业模式以及不断飞速发展的技术
所驱使的商业世界中，整个商界迫不及待地希望
能一举解决客户忠诚度降低和利润缩水的问题。于是企业向技术寻求帮助，期望技术能够创造支持crm
客户管理系统所需的信息能力，认为技术是信息能力的原始决定性 因素。实际上，在crm 客户管理系统
基础上建立起来的信息能力在本质上首先是非技术的，对决定信息能力的七要素(人员技能、程序、组织
结构、文化、领导艺术、技 术和信息本身)需要均衡的投入。     

有研究显示，企业凭经验将其82%资金投入到技术上，以求取信息应用能力，而技术实际上仅占一个企
业信息能力的10%o企业在被卷人市场、销售和服务领域新发现狂潮的时候，他们之所以继续支持以技术
能力为主的信息时，仅仅是因为他们耍对现有售息进行战术性分析并在特定活动中加以应用。但以技术
为基础的信息能力不足之处在于它是建立在一种缺乏分辨能力的商业观点之上。企业如果希望重温过去
街边小店与顾客间曾经拥有的忠诚和亲密关系，需要具备的是一种比现在的企业更为广泛和深远的信息
能力—这种信息能力应该是能够真正融人企业的每一次呼吸之中，为客户和股东共同创造价值的。唯有
这种系统信息能力，才具有企业战略的意义。而目前大多数企业在信息能力取得进步的同时，却没有形
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成赋予客户个体理解及财务真实性的概念。与此相反，信息仅仅作为一种储存和管理信息的方式，被他
们用来向人炫耀，而并没有成为他们创造赢利性价值的工具。绝大多数企业在信息能力上的投资是不均
衡的，结果，他们在市场上只能以短期利润和战略来展开竞争，而对长期利润则无力顾及。只有少数企
业开始逐步趋向于均衡地投资，正是这种差异，使他们获得了非同寻常的高额财务回报，同时客户忠诚
度得 到了极大地提高，客户流动率明显下降。目前随着我们的世界和商业日趋复杂化，商业信息超出了
人们有效记忆和应用的范围，一方面信息的整体数量大规模增长，
而另一方面有关客户和运作的详细信息却出现了负增长。通过crm
客户管理系统获得企业的系统信息能力(而非市场、销售、服务等单方面的客户能力)，企业得以隐身
在竞争者的盲目之中，他们反应敏捷并持之以恒，他们是威胁，他们是未来!

 

企管宝软件
专注企业管理软件研发，不仅是高端OA，还是专业的CRM，项目管理系统以及进销存，它能够完全按
照企业的需求来自定义，全面支持浏览器，windows客户端，android，ios（iphone,ipad）等各种终端。诚
邀全国各地渠道合作！
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