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第1章 简介

 



ChCRMChCRM的概念的概念
和定义和定义

ChCRMChCRM是指基于客户关系管理的一体化业务管理系统。是指基于客户关系管理的一体化业务管理系统。
它将客户关系管理、销售管理、采购管理、供应链管理、它将客户关系管理、销售管理、采购管理、供应链管理、
生产管理等多个系统集成到一起。生产管理等多个系统集成到一起。ChCRMChCRM可以为企业提可以为企业提
供全面、高效、协同的业务管理服务，从而提高企业的运供全面、高效、协同的业务管理服务，从而提高企业的运
营效率和市场竞争力。营效率和市场竞争力。

 



ChCRM的基本架构

负责管理客户档案

信息、客户活动记

录、客户投诉处理、

客户满意度调查等

客户关系管理
模块

负责管理销售机会、

销售合同、销售订

单、销售业绩统计

等

销售管理模块

负责管理供应商档

案信息、采购订单、

采购合同、采购业

绩统计等

采购管理模块

 

 



最早的数据处理系统问世

20世纪60年代01

03

CRM开始流行，成为企业管理的重要工具

20世纪90年代

02

CRM的概念被提出

20世纪80年代



金融服务金融服务

客户关系管理客户关系管理

贷款管理贷款管理

信用卡管理信用卡管理

风险管理风险管理

零售业零售业

销售管理销售管理

库存管理库存管理

采购管理采购管理

会员管理会员管理

物流业物流业

客户关系管理客户关系管理

运输管理运输管理

仓储管理仓储管理

运输计划管理运输计划管理

ChCRM的应用场景

制造业制造业

销售管理销售管理

供应商管理供应商管理

生产计划管理生产计划管理

售后服务管理售后服务管理



ChCRM的核心思想和理
念

ChCRM的核心思想和理念就是全面了解客户。只有深入了

解客户的需求，才能为客户提供准确的产品和服务，从而提

高客户的满意度。通过ChCRM，企业可以掌握客户的基本

信息、需求、投诉等情况，向客户提供更好的服务，真正实

现客户至上。
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第2章 数据建模

 



数据建模概述

数据建模是指通过对数据进行描述和抽象，建立适合实际应

用的数据模型。它可以提高数据管理和利用的效率，是企业

信息管理的重要组成部分。数据建模可以应用于各种领域，

比如金融、医疗、教育等。



数据建模在企业中的重要性和应用场景

通过数据建模，可

以对企业数据进行

分类、整合、统计

和分析，提高数据

管理的效率。

数据管理

通过数据建模，可

以对企业业务进行

优化，提高业务效

率和客户满意度。

业务流程优化

通过数据建模，可

以对企业数据进行

分析和挖掘，为企

业决策提供支持和

参考。

决策支持

通过数据建模，可

以对产品的设计和

开发进行支持和优

化，提高产品的质

量和竞争力。

产品设计



数据建模的基本方法和
步骤

数据建模的基本方法和步骤包括：确定需求、收集数据、建

立数据模型、优化模型、实施模型和维护模型。其中，建立

数据模型是数据建模的核心，包括实体关系模型、关系模型、

面向对象模型等。建立数据模型的过程中，需要考虑数据的

完整性、一致性、准确性和安全性，同时也需要考虑数据的

可管理性和可维护性。



实体是指可以独立存在并具有唯一标识的事物，比

如人、物、事等。

实体01

03

关系是指不同实体之间的联系或互动，比如雇佣关

系、上下级关系、拥有关系等。

关系

02

属性是指实体所具有的特征或性质，比如姓名、年

龄、性别等。

属性



数据库优化原则数据库优化原则

优化查询语句优化查询语句

选择合适的数据类型选择合适的数据类型

设计合理的索引设计合理的索引

优化存储空间优化存储空间

避免不必要的数据冗余避免不必要的数据冗余

数据库设计案例分析数据库设计案例分析

分析分析ChCRMChCRM系统的数据库设计系统的数据库设计

优化数据库结构和查询语句优化数据库结构和查询语句

提高系统性能和可扩展性提高系统性能和可扩展性

数据库性能测试数据库性能测试

测试数据库读写性能测试数据库读写性能

测试数据库存储能力测试数据库存储能力

测试数据库并发能力测试数据库并发能力

数据库设计和优化

数据库设计方法数据库设计方法

需求分析需求分析

概念设计概念设计

逻辑设计逻辑设计

物理设计物理设计



数据挖掘的定义和相关
概念

数据挖掘是指发掘数据中隐藏的规律和关系，提取有用信息

的过程。数据挖掘可以应用于各种领域，比如市场营销、客

户关系管理、医疗健康等。数据挖掘的相关概念包括聚类、

分类、关联规则挖掘、异常检测等。



数据挖掘在数据挖掘在
ChCRMChCRM中的应中的应
用场景和方法用场景和方法

ChCRMChCRM系统可以通过数据挖掘来分析客户的行为和偏好，系统可以通过数据挖掘来分析客户的行为和偏好，
提高客户满意度和忠诚度。数据挖掘的具体方法包括：聚提高客户满意度和忠诚度。数据挖掘的具体方法包括：聚
类分析、分类分析、关联规则挖掘、时序分析等。通过数类分析、分类分析、关联规则挖掘、时序分析等。通过数
据挖掘，可以了解客户的购买习惯和需求，推出更加个性据挖掘，可以了解客户的购买习惯和需求，推出更加个性
化的产品和服务方案。化的产品和服务方案。
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第3章 竞争分析

 



竞争分析概述

竞争分析是一种通过对竞争对手及市场进行分析来获取信息

的方法，它可以帮助企业了解自身优势以及市场上的机会和

威胁。在市场营销中，竞争分析是一个非常重要的环节。竞

争分析的基本方法和步骤包括定位竞争对手、收集数据、分

析数据以及制定应对策略。



竞争对手筛选

竞争对手筛选是分析竞争对手的第一步，选择错了对手，所

有的努力都是白费的。竞争对手筛选的方法和步骤包括收集

竞争对手信息、筛选竞争对手、主动获取竞争对手信息并评

估竞争对手的实力。在筛选竞争对手时，需要考虑到竞争对

手的规模、地域、市场份额等指标。



竞争对手筛选案竞争对手筛选案
例例

例如，我们现在要分析手机市场上的竞争对手，我们可以例如，我们现在要分析手机市场上的竞争对手，我们可以
先列出所有可能的竞争对手，然后根据各种指标进行筛选，先列出所有可能的竞争对手，然后根据各种指标进行筛选，
选出最有可能成为我们竞争对手的手机品牌进行分析。选出最有可能成为我们竞争对手的手机品牌进行分析。

 



SWOT分析

SWOT分析是一种通过对企业内外部环境进行分析，了解企

业自身的优势、劣势、机会和威胁的方法。SWOT分析在市

场营销中应用广泛，可以帮助企业制定最适合自身的市场营

销策略。SWOT分析的基本方法和步骤包括收集企业相关信

息、分析企业内外部环境、评估企业的SWOT、制定相应的

应对策略。



通过SWOT分析，可以制定适合自身的市场营销策

略。

市场营销策略01

03

SWOT分析可以帮助企业了解自身的优势和劣势，

有助于企业在产品研发方面做出正确的决策。

产品研发

02

利用SWOT分析，可以了解竞争对手的优势、劣势、

机会和威胁。

竞争对手分析



竞争优势分析

竞争优势分析是一种评估企业自身优势的方法，通过分析企

业资源、技术、品牌等方面来确定企业的竞争优势。竞争优

势分析在市场营销中应用广泛，可以帮助企业制定最适合自

身的市场营销策略。竞争优势分析的基本方法和步骤包括分

析企业资源和能力、分析竞争对手、确定自身的竞争优势以

及制定相应的应对策略。



竞争优势分析方法

分析企业资源，包

括财务、物资、人

力等，找出企业优

势点。

资源分析

分析企业的技术水

平、研发能力、创

新能力等，找出企

业优势点。

技术分析

分析企业品牌形象、

口碑等，找出企业

优势点。

品牌分析

 

 



竞争对手竞争对手

竞争对手实力竞争对手实力

竞争对手品牌竞争对手品牌

竞争对手市场份额竞争对手市场份额

分析结果分析结果

发掘企业优势发掘企业优势

把握竞争对手弱点把握竞争对手弱点

制定最优的应对策略制定最优的应对策略

案例分析案例分析

举例说明竞争优势分析的步骤举例说明竞争优势分析的步骤

竞争优势与竞争对手分析

竞争优势竞争优势

企业资源企业资源

企业技术企业技术

企业品牌企业品牌
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第4章 客户关系管理

 



客户关系管理概述

客户关系管理是指企业通过有效的管理手段，建立和维护与

客户之间的良好关系，从而提高企业的市场占有率和客户满

意度。客户关系管理是一个长期的过程，需要不断地调整和

改进，以适应市场和客户需求的变化。客户关系管理的作用

和意义包括：提高客户满意度，增加客户忠诚度，提高销售

额和市场份额。客户关系管理的基本方法包括：客户分类和

细分、客户满意度调查、客户关系营销等。
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