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内容概要

　　客户关系管理（Customer Relationship Management，简称CRM）是企业中最炙手可热的一个概念
，它是“以客户为中心”的一种商务战略，也是企业改善与客户之间关系的一种管理方法，CRM已经
成为企业在激烈的市场竞争中取胜的重要法宝。
由于在政府中的巨大应用潜力，起源于私营部门的CRM概念近年来正在被各国政府普遍接受，政府部
门已经习惯把他们服务的对象，如公民、企业、非盈利组织、政府部门自身等称为“客户”，而不再
像以前那样更喜欢称他们为“公民”、“选民”或“纳税人”。
政府客户关系管理是一种“以客户（公众）为中心”重组政府服务的战略举措，其根本目的是改善政
府与公众之间关系，进而推进政府职能转变和服务型政府建设。
这是一种全新的政府服务理论，并已经在全球电子政务中获得了广泛的应用，其中，被世界各国普遍
推崇和追求的“以客户（公众）为中心”的一站式政府电子服务平台就是其最突出的体现。
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章节摘录

插图：（2）其他公司的定义IBM公司的理解：一是企业的商务目标，即通过一系列技术手段了解客户
目前的需求和潜在客户的需求；二是企业要整合信息流程，使企业对所有顾客的信息的了解达到整体
和一致性。
他们将顾客关系管理分为三类：关系管理（不仅要一次性成功营销，还要开展持续性的关系营销）、
流程管理和接入管理。
德勤公司的理解：第一，将公司内部孤立和分散的客户数据综合起来，使公司对每一顾客有比较全面
的认识；第二，使顾客不管从哪一渠道与公司打交道，都能够得到满意的服务；第三，企业的服务人
员与每一客户交往都具有个性化，每一次交往都要有详细记录；第四，公司需要从客户交往中学习。
惠普公司的理解：不能够仅仅把CRM看做是一个简简单单的软件，CRM对企业来讲，首先是一个商
业战略，是帮助企业实现管理理念变化的工具。
很多人认为，CRM就是销售自动化，或者是对市场活动的管理，或者说是呼叫中心，所有这些看法都
是片面的。
CRM实际上是给企业提供了一种工具，通过这种工具，企业可以通过多种渠道为客户提供全方位的服
务，这些渠道包括电话的方式、电子邮件的方式、无线通信的方式（如：手机、PDA），或者是面对
面的方式。
所提供的活动既涉及市场部门、销售部门，同时还涉及技术支持和服务等部门。
CRM是一个复杂的系统集成工程，需要进行复杂的集成，需要与ERP系统集成，需要与财务系统集成
，也需要与订单管理系统集成。
实施CRM的最终目的是帮助企业增加收入，提高利润，提高客户满意度。
NCR公司（“关系管理技术”解决方案全球领导厂商）的理解：CRM是企业的一种机制。
通过与客户不断互动，为客户提供信息，与客户进行交流，可以了解客户和影响客户的行为，进而留
住客户，不断增加企业利润。
通过实施CRM，能够分析和了解处于动态过程中的客户状况，从而搞清楚不同客户的利润贡献度，便
于选择应该供应何种产品给何种客户，以便在合适的时间，通过合适的渠道去和客户进行交易。
在CRM中，管理机制是主要的，技术只是一部分，是实现管理机制的手段而已。
实施CRM，主要是企业的组织、流程以及文化方面的变革。
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