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摘要：本文结台企业营销管理的特点，提出了适合多地点、多组织企业集团营销管理的客户关系管理模

式，系统体系结构．系统功能与系统信息接口；系统研发与应用体现了以客户为中心的营销理念．

实现了与企业ERP系统、营销管理系统的功能集成和信息集成：拓宽了产品销售市场．提高了企

业在市场经济条件下的综合竞争能力，为推进企业营销活动．提高企业经济效益发挥着积极作用。

关键词：cRM：商机管理；客户服务管理

CIlM for ExpIoitation and Senrice ofEnterprise Market

XU Yjng-tjan-WANG hai·ZHANG zbi．dong

(shenyang In st．tute ofAutom8ti仰，chjneseAcademy ofSciences，sheny仰函110016)

Abstract．Abtmt：According to me chafacce—s虹cs of entcrprise marketing m蚰agemenL mc papcr Prcscnts thc

CRM panem，sy虬em shⅥcture，科吼em function蚰d sys【cm infonn毗ion inte血e adapt耐t0

mu¨places帅d multi-cnterp^ses粤uup marke“ng mallagement．Dcsign and印p¨cation of血e systcm

shows tbc cIlstom叮-centcred marketing id龃姐d impl锄en也iIlf0Ⅱn砒ion inte旷acion蛐d劬cliOn

jntegrati仙、vitll cnIcIP^sc ERP盯stcm柚d markc石ng mallagcm衄t掣stcm．It devclops producI sale

ma妇，improvcs competitjon cap曲il时in m讲咄economy卸d pla”肌impomnt mlc f0。ProTnoti“g

enterp—se marketing activities卸d improving enterp一∞economic benentS．

Keywords：CRM；BusincSs oppornlnities management；Cu贰om∞rvice m叽agement

O引言
。

客户关系管理(cRM)是一种以客户为中心的

经营策略，它以信息技术为手段，并对企业业务流

程重组，以赋予企业更完善的客户交流能力，最大

化客户的收益率；客户关系管理包括一个组织机构

判断、选择、争取、发展和保持其客户所要实施的

全部过程。

客户关系管理的目标就是提高效率、拓展市场和

保留客户。所谓提高效率．就是通过采用信息技术，

提高业务处理流程的自动化程度．实现企业范围内

的信息共享，使原本“各自为战”的销售人员、市

场推广人员、电话服务人员、售后维修人员等等开

始真正地协调工作，成为围绕着“满足客户需求”

这一中心要旨的强大团队，提高企业员工的工作能

力，使企业内部能够更高效地运转．降低企业经营

成本：所谓拓展市场，就是通过新的业务模式(如电

话，web，Email，传真等)的整合，扩大企业经营活

动范围，及时把握新的市场机会，占领更多的市场

份额：所谓保留客户，就是客户可以选择自己喜欢

的方式同企业进行交流，方便地获取信息并得到更

好的服务．提升客户满意度和利润贡献度，以帮助

企业保留更多的老客户，并更好地吸引新客户。

支持市场开发与服务的客户关系管理系统是

以客户为中心的营销理念与企业的内部管理结合

起来，范围覆盖有多地点、多会计单位构成的企业

集团销售、分销、库存、财务等业务过程，业务流

程贯穿整个客户关系生命周期，它是围绕企业销

售、市场开拓、客户服务等业务，以拓展市场、提

高服务为目标，建立支持市场开发与服务的企业客

户关系管理系统，主要研究与实施内容包括：客户

档案管理、商机管理、客户服务管理、客户销售统

计分析等。
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系统设计的理念是：以数字化管理平台为信息交

流平台，以客户为中心．以订单信息流、产品信息

流为驱动，采用智能化知识管理技术，具有协同、

安全共享客户信息功能，提供个性化的用户界面。

有较强的操作性与可维护性。

l系统目标
客户关系管理系统的开发与应用，是实现以客

户为中心的客户调查、技术支持与服务．它通过对

企业业务流程的重组来整合客户信息资源，以更有

效的方法来管理客户关系，在企业内部实现信息与

资源共享，从而降低企业运营成本，为客户提供更

经济、快捷、周到的产品和服务，保持和吸收更多

的客户，以求最终达到企业利润最大化的目的。

该系统要完成与企业现有的管理信息系统的

功能整合和信息集成，通过各种渠道获得大量针对

性强、内容具体、有价值的客户信息、产品信息、

质量信息和服务反馈信息，并对这些数据进行提

取、分析、统计，为产品设计、质量分析、客户服

务和营销策划等工作提供决策支持数据和图表，将

客户服务与支持功能同销售、分销功能很好地结

合，建立企业和客户之间的长期信任关系．为企业

提供更好的商业机会。最终达到提升企业的售后服

务水平、增加客户满意度，树立企业的品牌形象、

巩固并提高产品市场占有率的目标。

2系统结构

支持市场开发与服务的客户关系管理系统总

体结构如图1所示。它是建立在Quick数字化管理

平台之上，该平台采用集分布式应用系统的开发、

发布和管理为一体的国际标准J2EE体系结构。系

统采用当前主流的基于浏览器朋＆务器五层体系结

构，底层是计算机网络硬件和系统软件层，第二层

是应用服务器层，第三层是完全符合自行开发的

J2EE国际标准的Ouick数字化管理集成平台，第

四层是应用服务层．最上层是w曲应用层。其中

web应用层主要提供用户外观类构件，可形成满

足各种业务需求的人机界面。各个终端用户可以利

用浏览器远程进入该系统，执行系统操作。采用上

述系统架构，具有结构清晰、维护方便、易于软件

的重用、重构和数据共享等特点。

3系统功能
支持市场开发与服务的企业客户关系管理系

统，主要包括：客户档案管理、商机管理、客户服

务管理、客户销售统计分析等功能模块。

-客户档案管理

建立客户与联系人档案，并作好客户信息维护，

为作好企业营销管理与决策提供有价值的数据。

在企业销售管理中，业务发展的主要指标里还

包括新客户的获取能力，新客户的获取包括发现那

些对你的产品不了解的客户，他们可能是你的产品

的潜在消费者，也可能是以前接受你的竞争对手服

务的顾客。企业应根据社会经济发展动向与市场调

查，利用各方面有利因素，采取强有力措施，努力

扩大销售渠道，进行潜在客户挖掘，不断发展新客

户。

web浏览器

]f
’

客户关系管理系统

1 个人主页 l I营销数据收集 I l产品质量跟踪管理I

l客户档案管理I l商业机会管理I l客户服务跟踪管理I

I基础数据管理I l客户满意度调查l I客户销售统计分析I

1 分析工具 I 系统管理
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Ouick数字化集成管理平台
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数据库(s0L servcr)

U
计算机网络

图l客户关系管理系统结构图

_商机管理

营销人员根据各种渠道了解到的各

种商业机会信息输入到系统中，作好对商

机信息的维护功能，为实现商机的集中式

管理提供基础数据。依据商机在销售阶段

记录，分析商业机会在不同销售阶段的演

变过程，并以图示化的方式．产生分析数

据，帮助了解营销过程中存在的主要问

题，从而可以进一步地修正营销策略，提

高商机成功的概率。

-客户服务管理

客户服务是客户关系管理中的核心

内容之一，是能否保留满意客户的关键。

针对售后阶段客户投诉的有关产品质量

和服务质量问题的记录，同时对售后服务
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部门接到客户投诉后的处理情况进行统计分析，以

发现产品质量方面问题和售后服务中的不足，为制

订营销策略、服务策略、产品质量改进和销售业绩

考核提供依据。客户服务管理主要包括：客户满意

度调查、产品质量跟踪管理、客户服务跟踪管理等

功能模块。

-客户满意度调查

“满意度”是客户满足情况的反馈，保持客

户的长期满意度有助于客户关系的建立并最终提

高企业的长期盈利能力。客户满意度调查内容主要

包括：产品价格问题、产品服务问题、产品质量问

题等，反映出客户对产品价格：售后服务态度、服

务价格、服务及时性：产品质量反馈及质量问题改

进及时性等的综合评价。客户满意度调查是依据客

户回访记录，进行客户满意度调查及统计分析。

-产品质量跟踪管理

依据客户对产品的质量反馈信

息，建立客户产品质量投诉档案，

录入和编辑产品质量投诉的基本信

息，主要包括：客户、客户联系人、

反馈日期、工程名称、工程总量、

产品名称、发现问题时间、问题量、

紧急程度、场合、详细情况、客户

初步意向、鉴定意见、处理人员、

处理结果等。针对客户的产品质量

投诉信息，及时进行问题梳理、分

析，找出解决问题的办法和途径。

．客户服务跟踪管理

业集团客户销售统计分析报告。依据分析结果，实

现按客户价值进行客户细分，拟建立企业销售与客

户关系的网络体系，充分利用客户资源，积极作好

从编制销售计划、组织生产、货物运输、库存管理，

到产品销售、客户服务的一体化管理。

4系统信息接口
通过数字化集成平台建立数据集成接口，企业

客户关系管理系统从企业ERP系统导入产品与产

品类别信息，从企业网络化营销管理系统导入产品

价格信息、产品销售信息；企业客户关系管理系统

为企业营销管理系统提供客户信息(潜在客户和现

有客户)、竞争对手信息、商业机会信息、产品质

量与客户服务投诉信息等，为企业ERP系统提供

产品质量条统计分析结果，系统信息接口如图2

所示。

产品质量统计分析结果

企业

ERP

系统

产品信息

产品类别信息

产品信息

产品类别信息

企业客户关系管理系统

销售政策

产品价格信息

产品销售信息

客户信息

商机信息

竞争对手信息

产品质量与客户服务投诉信息

企业营销管理系统

分销订单

废品回退订单

横调订单

客户服务跟踪管理主要包括：客户回访信息记

录、客户服务记录、客户服务统计分析等。

客户回访信息记录，通过媒介对客户定期进行

回访，填写客户回访记录；

客户服务信息记录，填写客户服务及服务投诉

记录，为客户提供关怀服务；

客户服务统计分析，根据客户回访记录，客户

服务记录。对客户服务进行分类统计分析，作为提

高服务质量，改进服务工作的重要依据。

_客户销售统计分析

．市场分析与产品价格管理

分析产品市场价格走向与竞争对手情况．作好

产品价格管理，保证制订产品价格的合理性、时效

性及与客户联系的拉动性。

．客户销售统计分析

根据多地点、多组织的市场销售信息，提供企

【76】第29卷增刊2007一07

图2客户关系管理系统信息接口图

5结语
支持市场开发与服务的客户关系管理系统的

研发与应用，提出了适合多地点、多组织企业集团

营销管理的客户关系管理模式，成功地体现了以客

户为中心的营销理念，实现了与企业ERP系统、

营销管理系统的功能整合和数据整合，拓宽了产品

销售市场．提高了企业在市场经济条件下的综合竞

争能力，为企业作好个性化的客户管理和服务，推

进企业营销活动，提高企业经济效益发挥着积极作

用。
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