企业客户关系管理现状与对策
【摘 要】
在激烈的市场竞争环境下伴随着互联网和电子商务的迅速发展CRM即客户关系管理借助先进的信息技术和管理思想对所收集的客户信息进行智能化分析为企业的决策提供了科学依据。企业因此拥有强有力的竞争优势在市场竞争中立于不败之地。现在我国许多企业被客户关系管理系统所折服盲目引进CRM系统,导致企业大量资金流失,却得不到相应的回报。
本文对当今我国企业客户关系管理的现状、出现的问题及相应的更改措施加以论述。首先在企业客户关系管理应用现状中本文从销售产品类型的不同、企业规模的不同、CRM集成度的不同、客户类型的不同四大方面分别进行论述。其次本文提出企业应用CRM时存在
的诸多问题。如CRM实施的盲从性、企业文化与CRM战略相背离、企业不能科学地获取和运用数据、我国企业CRM“私有化程度”高、企业容易将CRM引入有缺陷的业务流程、采用CRM方法形式单一、单方面实施CRM无视消费者体验等等。最后对于以上这些问题
笔者又通过分析并提出最终解决方案。首先企业应该有目的、系统地进行客户关系管理同将企业文化与CRM战略融合并且认识数据重要性、使数据精确化当然也应该借鉴国外经验科学制定与实施CRM业务流程、采用多元化CRM方法同时实现顾客与CRM互动。
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