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定义与特点

定义

客户关系管理（CRM）是一种以客户

为中心的经营策略，通过收集、分析

客户数据，提供个性化的服务和产品，

提高客户满意度和忠诚度，从而实现

企业长期盈利。

特点

CRM具有数据整合、个性化服务、客

户沟通、分析和预测客户需求等功能，

有助于企业提高客户满意度、降低客

户流失率，增加客户生命周期价值。



降低客户流失率
通过有效的客户沟通和关怀，及时解决客户问题和不满，降低客户
流失率，减少客户抱怨和负面口碑。

提高企业盈利能力
通过提高客户满意度和忠诚度，增加客户生命周期价值，从而提高
企业盈利能力。

提高客户满意度和忠诚度
通过了解客户需求和偏好，提供个性化的服务和产品，提高客户
满意度和忠诚度，从而增加客户黏性。

客户关系管理的重要性



客户关系管理理念起源于20世纪
80年代的美国，当时一些企业开
始意识到客户信息管理的重要性。

起源
随着信息技术的发展和应用，
CRM系统逐渐成熟并被广泛应用。
现代CRM系统集成了大数据分析、
云计算等技术，能够提供更加智能
化的客户服务和体验。

发展历程

随着人工智能、物联网等技术的不
断发展，CRM将进一步智能化、个
性化，实现更加高效、精准的客户
服务和营销。

未来趋势

客户关系管理的历史与发展
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互联网营销通过数字渠道
进行，降低了传统营销的
成本，同时能够实现更高
效的传播和互动。

低成本、高效率 精准定位 互动性强

通过数据分析，互联网营
销能够更准确地定位目标
客户，实现个性化推广。

互联网营销能够实现与客
户的实时互动，及时收集
反馈，提高客户满意度。

030201

互联网营销的特点



互联网营销提供了大量客
户数据，有助于企业更全
面地了解客户需求和行为。

客户信息获取

通过与客户互动，企业能
够及时发现并解决客户问
题，提升客户满意度。

客户体验优化

互联网营销能够实现个性
化推广，提高客户粘性和
忠诚度，增加客户价值。

客户价值提升

互联网营销对客户关系管理的影响
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优化营销策略

客户关系管理能够分析客户反馈和市场变化，帮助企业调整和

优化互联网营销策略。

01

数据整合与分析

客户关系管理能够整合多渠道客户数据，进行深入分析，为互

联网营销提供支持。

02

客户细分与个性化服务

基于客户数据，企业能够将客户细分，提供更符合其需求的个

性化服务和产品。

客户关系管理在互联网营销中的作用
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根据客户的历史购买记录、浏览行为等信息，
为其推荐个性化的产品或服务。

个性化推荐

提供定制化的产品或服务，满足客户的特定需
求。

定制化服务

根据客户的需求和价值，提供差异化的价格策略。

差异定价

个性化营销
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