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	CRM

	以客户中心
以客户为中心是CRM最基本的管理思想，CRM的观点是：客户是交易的主导者，客户决定着购买的选择，客户满意才能赢得客户。因此，企业的一切经营活动必须围绕着发现、保持和留住客户，无论是产品研发、市场营销、客户服务还是产品交付等企业的不同运营环节都应以客户为导向，并建立客户导向的企业运营机制。
以客户为中心的经营思想有三个最重要的关注点：即客户利润率（或客户价值贡献度）、客户购买的选择标准以及客户细分。也就是说，以客户为中心就是根据客户需求特征细分客户，满足客户购买的选择标准，实现客户利润率的最大化。 

让你的客户更满意
企业的竞争本质上是围绕客户满意度的竞争，高品质的产品、恰当的价格、好的品牌感受、方便的交付、良好的售前售后服务等无不为了获得客户的好感，适应客户的购买选择标准，让客户更加满意；企业建立客户满意的意识并不难，难的是怎样才能让客户满意，什么样的客户满意策略是正确的、经济的、有竞争力的；这一切的答案都来源于对客户的深度了解。
差异化竞争
由于产品同质化日趋严重，因此，通过市场细分和个性化服务来获得差异化的竞争优势便成为企业经营战略的发展潮流。它是CRM以客户为中心的思想在企业竞争战略上的一种体现，CRM主张根据客户的需求细分市场，且通过对细分市场的个性化服务提高客户满意度，更好的获得和保持客户。
完整的管理客户生命周期
客户与企业的关系存在着从发生、发展到衰退的一个生命周期（如下图所示），准确的把握客户的生命周期，挖掘客户的潜在价值，是企业在激烈的市场竞争中留住客户，提高销售，增加效益的关键。企业的经营应围绕着客户的生命周期展开，要完整、科学、经济的按客户生命周期管理企业与客户的关系，制定企业的客户关系发展策略。
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分阶段量化管理销售过程
客户的生命周期有不同的发生、发展阶段，每个阶段的客户关系都有其不同的特点，客户在其生命周期的发展过程中也将遵循“漏斗”理论（如下图所示），有效的发现、保持和留住客户需要按客户生命周期的阶段量化的管理客户。

按价值管理客户 
不同的客户对企业的价值贡献是不相同的，客户价值通常遵循 2 ： 8 原则，即 20 ％的客户提供 80 ％的利润贡献；因此，在企业的经营过程中，发现价值贡献最大的客户，并有效的获得和保持他们，成为企业经营的关键。建立企业对客户价值的评判标准，同时按价值管理客户和客户关系，根据不同价值的客户制定对应的客户满意度策略，是 CRM 最重要的管理思想。 

有效的获得并保持客户 
CRM 始终围绕着如何有效的获得和保持客户。 CRM 通过对客户需求信息、营销过程信息、交易信息和客户服务信息的分析可以及时、准确地了解和把握客户状况、企业营销执行状况以及管理状况，帮助企业有效的把握和管理好客户生命周期各环节的关键控制点；同时，通过 CRM 建立营销环节的信息化平台，使企业真正建立起以客户为中心的营销体系，改善营销环节的执行能力和管理能力。 

改善营销效率 
有一组统计数据充分反应了 CRM 对改善企业营销效率的作用。 

 

实施CRM前
实施CRM后
销售人员管理客户数
15－20个
30－40个
销售经理管理销售员
10人以内
20人以上
丢单率
50％以上
40％以下
重复工作量
 

减少80％
销售信息获得时间
平均3天到一周
随时随地
客户响应时间
平均2－5天
24小时内

改善赢利能力
80％的利润来源于20％的客户，谁是利润贡献最大的客户？如何发现并保持他们？在传统的营销方式下，无法评判和发现高价值客户，常常把注意力放在了一些无关紧要的事务上，而对高价值客户确没能给予应有重视和关注。
CRM可以帮助企业建立客户价值分析模型，并有效的区分和管理高价值客户，从而增强企业的盈利能力。 

降低营销成本
竞争不仅使企业获得客户的难度越来越大，而且营销成本越来越高。留给企业的难题不是营销费用预算应该投入多少，而是无法评判什么投入是不合理的，营销部门往往以销售的重要性来强调投入的必要性，而企业又无法评价和衡量。CRM可以提供从客户到营销行为的投入产出效益评估的方法和数据，从而为企业合理使用营销预算，提高投入产出效益，降低营销成本提供有效的支持和帮助。


