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内容概要

群雄逐鹿时代，谁拥有了客户，谁就赢得了市场，良好的客户关系管理已经成为提高市场占有率的重
要方面。
　　本书系统讲述了客户关系管理系统的构建方法，既传授了CRM信息系统建设、客户信息统计分析
等基本技能，还详细介绍了如何从整体上实现客户关系管理与企业资源规划、供应链管理、电子商务
、一对一营销的成功对接，把客户关系管理渗透到企业的各个环节，从而更好地满足客户需求，维护
客户的忠诚度，有效地挖掘客户价值。
　　本书实操性强，可以现学现用，让您在较短的时间内轻松掌握客户关系管理的理念和技能，实现
客户价值的最大化。
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章节摘录

技能点1 如何根据企业与客户的关系对客户进行分类主题词客户关系管理?客户认识?客户购买价值分类
适用情景要认识自己客户的特点时，请查看此技能。
技能描述在企业的客户中，其购买目的并不一样，因而与企业的关系也就不尽相同，这一点可以作为
对客户进行分类的依据。
根据客户与企业的关系可以将客户进行如下分类：提醒按企业与客户的关系划分客户类型更适合CRM
要求。
小看板当我们定义“客户”时，我们指的是不同的客户类型或客户群，不是通常所说的单个的客户。
企业可以按照客户与自己的关系对客户进行分类，看自己哪一种类型的客户最多。
1.一般零售消费者客户这类客户指的是企业商品的零售消费者，绝大多数情况下他们是个人或家庭，
主要购买企业的最终产品或服务，目的是用于家庭的日常生活。
所以，他们的需求比较稳定，购买的波动性也不大。
由于这样的消费者客户是一般的广大民众，所以数量特别大。
这类零售消费者客户的特点是购买比较稳定，但是消费额一般不高。
由于这样的客户是平民式客户，商品利润虽较大，但利润率不高。
任何一家企业都不敢放弃这类客户，因为他们是企业稳定销售的基础，企业依靠他们可以维持最起码
的生存。
为了稳定这类客户，企业往往要花费巨大的精力。
2.企业对企业的商业型客户（即B28型客户）这类客户不像第一类客户，他们购买企业的产品不是为了
自己进行消费，产品在他们手里转一圈后还要卖出去，他们是中间人，但产品通过他们实现了增值。
在他们的企业里面，他们对产品进行了深加工，或者附加了各种使用功能，使其价值更大。
所以他们购买企业的产品（或服务），是为自己的产品作一个铺垫，附加到自己的产品之上，目的是
为了赚取中间的利润。
这类客户，企业须小心应付，他们对产品的质量要求高，而且价钱要求低，因为他们不像一般的消费
者，往往在某一方面都有专长。
小词典B2B是BtoB的谐音，它是指商业机构（或企业）使用网络发布供求信息，并向供应商（或企业
）订货或接受客户订货，完成支付过程及票据的签发、传送和接收，确定配送方案并监控配送的过程
。
3.充当企业和终端客户之间桥梁的分销商和代销商这类客户也不是终端消费者，他们购买企业产品的
目的是为了进行再销售，赚取中间的差价。
他们一般分布在全国各地的市场，是企业的代销点，负责该企业产品在某一地区的销售。
分销商和代销商不属于某一家企业，他们和企业只有利益上的关系，企业也不为他们支付工资。
为了赚取更多的利润，分销商和代理商都要求企业以比较低的价格卖给他们产品，而且要求供货渠道
通畅，厂家售后服务良好。
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