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关于烟草工业企业实施客户关系的分析与探讨*
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摘　要

本文介绍了客户关系管理 ( CRM)的概念及起源与发展 ,分析了烟草工业企业实施客户关系管理的可行性 ,认为烟草工业企业

实施客户关系管理方法及路径选择应从以下几方面入手。 ① 用辩证的思想理解 C RM ,用科学的方法选择实施路径 ;② CRM是一

种手段 ,目的在于挖掘市场潜力 ,充分利用客户资源 ,提升企业获利能力 ;③ 确定切实可行的实施步骤 ,如成立专题小组 ,负责实施

计划的制定 ,人员的培训 ,选择软件供应商 ,制定科学的业务流程等。
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　　客户关系管理是由 1999年引入中国的 ,目前我国

烟草工业企业还没有成功实施客户管理的案例 ,但客

户关系管理严谨的科学性和巨大的效益性是勿庸置疑

的。它成功的关键 ,除了要有一个相对较成熟的市场环

境外 ,在实施的事前、事中、事后必须有一套科学的方

法论指导 ,我们认为其核心是“理解原理 ,量体裁衣”而

不是盲目的引进系统。

1　客户关系管理的概念

　　客户关系管理简称 CRM ( Customer Rela tionship

Management ) ,是正在兴起的一种旨在健全、改善企业

与客户之间关系的新型管理系统。

客户关系管理首先是一种管理思想 ,其核心是将

企业的客户作为并行于企业 (人、财、物 )的第 4项资

源 ,甚至于是最重要的资源。通过完善的客户服务和深

入的客户分析来满足客户的需求 ,保证实现客户的终

生价值。其次它又是一种旨在改善企业与客户之间关

系的新型管理机制。它实施于企业的市场营销、销售、

服务与技术支持等与客户相关的领域。它要求要有与

外部市场环境相协调的企业内部组织机构及与之配套

的制度体系。通过向企业的全员 ,尤其是营销人员提供

全面、个性化的客户资料 ,强化跟踪服务、信息分析的

能力 ,使他们能够协同建立和维护与客户链之间卓有

成效的“互动关系”。第三 ,通过强化市场信息对决策的

支持能力 ,信息共享和优化商业流程 ,在降低企业经营

成本的同时 ,获取利润最大化。 第 4,是套 IT系统 , IT

( Informa tion Techno logy )也称信息技术 ,指计算机产

业与通讯产业的综合应用。

2　 CRM的起源与发展

　　 CRM起源于西方的市场营销理论 ,产生和发展

于美国成熟的市场经济。近年来 ,信息技术的长足发展

为市场营销管理理念的普及和应用开辟了广阔的空

间。 1990年前后 ,许多美国企业为了满足日益竞争的

市场需要 ,相继开发销售自动化系统和客户服务系统。

随后把销售自动化系统和客户服务系统两个系统合并

起来 ,辅之以营销策划、现场服务 ,并在此基础上集成

CTI(计算机电话综合应用 ) ,形成集销售和服务于一

体的呼叫中心 ,这就逐步形成了现在的 CRM。

1999年下半年开始 , CRM引入中国的 IT行业 ,

呈现出以下几个特点: ( 1)国内 CRM市场尚处于萌

芽时期。由于国内市场启动较晚 ,无论是从产品结构、

区域结构、行业结构 ,还是从销售渠道来看 ,整个市场

体态还不健全。市场区域主要集中在北京、上海等经济

发达地区。在其他地区尚处于了解 CRM概念的阶段。

目前 CRM的应用主要以邮电、金融、经济实力较强、
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信息化程度较高的行业为主。 ( 2) CRM产品的开发商

较少。目前 ,能够提供功能比较全面的 CRM产品的国

内厂商很少 ,有些只能提供实现客户管理中的几个应

用模块。 ( 3)运营型的 CRM产品备受关注 ,主要涉及

自动化管理、销售、营销以及客户服务支持等领域的与

客户关系有关的业务流程处理。

3　 CRM的主要功能

　　 CRM具有以下几个主 要功能:对销售、营销和客

户服务三部分业务流程的信息化 ;与客户进行沟通所

需要的手段 (如电话、传真、网络、 Email等 )的集成和

自动化处理 ;对上述两部分功能所积累下的信息进行

的加工处理 ,产生客户智能 ,对企业的战略战术的决策

作支持。

CRM给企业增加的价值是属于附加型的 ,是超

额垄断利润或“客户垄断利润”。其获取的途径: ( 1)通

过对客户信息资源的整合 ,在企业内部达到资源共享 ,

从而为客户提供更快捷、更周到的优质服务 ; ( 2)通过

对业务流程的重新设计 ,高效地管理客户关系 ,降低企

业经营成本。 只有这样才能达到增加企业盈利和改善

客户关系的投资最优化效果。

4　烟草工业企业实施 CRM可行性分析

　　在过去的 20年 ,烟草行业处于成长阶段 ,庞大的

市场需求成为烟草行业实现总量扩张和结构升级的经

济基础 ;非世贸组织成员身份和国家的产业政策 ,使烟

草行业可以通过“行政垄断”并设置较高的政策壁垒 ,

从而有效规避国外烟草巨头对国内市场的挤占。然而

随着时间的推移和多方面因素的变化 ,一些原来支撑

行业发展的背景条件已不复存在或已发生了深刻的变

化 ,一些原本就已存在的较深层次的矛盾也逐步显露 ,

而一些从未触及的新的问题在不断出现。 这一切都说

明 ,烟草行业的风险已在不断的累积、升级和产生。

烟草工业企业面临的风险是全方位的、多重的 ,与

CRM直接相关的风险: 一是生产能力过剩 ,价格提升

乏力、平均利润下降 ;二是过度依赖国内市场、尤其是

省内市场以及与之相关联的政策、行政壁垒保护 ,至使

市场竞争力严重缺乏 ;三是国家对烟草税率的调整 ,将

进一步与国际惯例接轨 ,企业整体获利能力将进一步

降低 ;四是入世后国外烟草巨商的冲击 ;五是中国社会

环境的逐步法制化和消费者消费心理的逐渐理智化 ,

对高档烟销售的抑制 ;六是中国专卖制度与世贸规则

接轨 ,烟草工业企业将失去政策壁垒保护 ;七是生产能

力过剩 ,诱至国内、省内市场竞争过度 ,无序竞争加剧

等。

诸多风险对于企业而言 ,集中反映在企业运营成

本增加的同时 ,获利能力在同时下降。与此同时 ,烟草

工业企业实施 CRM较之于商业企业又有其特定的局

限性 ,第一 ,特殊的经营体制。突出表现在烟草工业不

能直接面对经销户、消费者 ;其行业内部规定 ,无形中

形成了几层“代理商”并存 ,造成了信息流延长、物流速

度放缓 ,市场信号失真 ;第二、特殊的商品限制了客户

个性化的需求。由于地区性的差异和消费者吸食习惯

的不同 ,消费者对卷烟的要求会有所不同 ,我们在产品

技术开发上受行业的限制 ,不可能象行业外的企业那

样尽可能地满足每一个消费层次的不同个性需求 ,并

不断推出新产品。再者卷烟作为一个特殊消费品 ,消费

周期短 ,消费者很难从产品使用过程中更多地体验到

服务的质量 ,使烟草工业在满足客户个性化需求上受

到种种限制。第三 ,技术力量的匮乏。烟草企业缺少精

通 CRM专业技术人员 , CRM的实施很大程度上依赖

CRM集成商或软件开发商。第四 ,缺乏对 CRM理念

的理解。多年来 ,我们习惯了计划经济下的经营模式 ,

员工对以客户为中心的经营理念知之甚少 ,对客户关

系管理缺乏理解与认同 ,这将加大内部业务流程重组

的难度。第五 ,国内尚未有十分成功的经验可资借鉴 ,

行业内尤其是烟草工业实施 CRM尚处于探索阶段。

5　烟草工业企业实施 CRM的方法及路径

5. 1　辩证理解 ,科学选择

CRM实质上体现为一种管理思想 ,它必须全员

参与 ,是企业文化的重要内涵之一 ,而决不只是一套系

统 ,更不是销售部门的独有职能。 CRM能够提供给我

们的只是一个解决方案 ,能否收到良好效果关键在于

方案的实施过程和实施能力。 CRM的运行可能在 2～

3年才能给企业带来效益 ,但它所创造的市场潜在价

值是不可估量的。 同时 , CRM也不高深莫测 ,可望而

不可及 ,只有路径选择正确 ,具有可操作性 ,成功的实

施 CRM是完全可能的。

5. 2　运用 CRM达到管理目的

实施 CRM只是一种手段 ,目的在于挖掘市场潜

力 ,充分利用宝贵的客户资源 ,提升企业获利能力。 从
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这个意义上讲 ,实施 CRM无论效益好、坏的企业只能

是一种必然 ,而不是一种选择。实际上现在国内许多企

业已经在利用 CRM的某些原理运营企业 ,只不过没

有更系统化罢了。 同时 ,实施 CRM是一个动态的、没

有终结的过程 ,在实施、使用过程中会由于内、外部环

境的变化 ,不断出现新的问题 ,对此 ,只能用动态的观

点看待、解决这些问题 ,而不能简单否定 CRM本身。

5. 3　实施步骤

5. 3. 1　成立课题工作小组。在成员的选择上 ,先期就

应标定项目进行中、完成后的实施、使用和管理 ,有针

对的选择小组成员 ,打破部门界限 ,直接隶属于企业行

政“一把手”领导。

5. 3. 2　专题小组要对 CRM原理、技术和案例等相关

问题反复研讨 ,取得共识 ,并确立目标。

5. 3. 3　要制定详细的全员培训计划。在全体员工中灌

输 CRM先进理念 ,是成功实施 CRM的基础工程。尤

其是关键部门对 CRM的理念理解程度 ,将直接影响

到 CRM实施进度及实施质量。 全面强化对客户关系

管理的理解与认同 ,可以为业务流程重组 ,打下理论基

石 ,减少在实施 CRM过程中 ,因打乱原有的业务流程

模式造成的负面冲击以及员工不认同管理变革所造成

的实施阻力。

5. 3. 4　以构建呼叫中心作为实施 CRM的切入点。呼

叫中心作为一个与客户单一、直接的联系窗口 ,具有建

设周期短、资金投入相对较少和效益明显的特点。 同

时 ,还可借助呼叫中心的构建 ,探索经验和建设、完善

制度体系。

5. 3. 5　聘请咨询专家、选择软件供应商及项目经理。

在选择不同的功能模块满足当前和今后的发展需求

时 ,应考虑系统扩展性和各种预留接口问题 ,除要求软

件开发商要有良好的信誉及设计人员的稳定性以外 ,

更要考虑能否具有客户化的专业开发能力、软件升级

能力、和现有软件的集成能力。 同时聘请咨询专家 ,进

行必要的指导与设计。 另外选择一个合格的项目经理

有助于系统的安装、修改和运行。

5. 3. 6　对内部业务流程进行重组。可以借助呼叫中心

的建立 ,首先从客户的角度出发 ,对业务流程进行重新

设计 ,建立灵活的以客户为中心的业务流程 ,然后选择

CRM软件供应商 ,并要求 CRM软件的设计能够满足

业务流程的需要 ,达到企业与客户接触的人、流程、技

术无缝整合。

5. 3. 7　制订激励机制 ,保证项目按质在时限内完成和

实施。 CRM牵涉到企业的各个环节和部门 ,需要全方

位的通力配合。 CRM的培训工作要在项目开始实施

的同时同期展开。
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The seasonal characters of arthropod community in different types of tobacco

Jiang Jinwei　 Guo Xianru　 Luo Meihao　 Zheng Xiao jun　 Zhang Shuhua

Plant Protection Co lleg e of Henan Ag ricul tural Univ ersi ty, Zheng zhou 450002

Abstract

The arthropod communi ty consisted in 24 species in Nicotiana rustica , 68 species inN icotiana rustica inter-

planting wi th Nicotiana tabaccum and 59 species in Nicotiana tabaccum respectiv ely. The sea sonal characters of

the community w ere div ided into three phases ba sed on dif ferent g row th stag es. The predatory and parasi tic

natural enemies w ere dominant populations o f the communi ty that cont rol tobacco pests. The mainly harmful

species w ere only g reen peach aphid, o riental tobacco budw o rm and cot ton bo llw orm. Data ana lysis showed

that N icotiana rustica can entice o riental tobacco budw orm and cot ton bo llw orm to lay mo re egg s. Planting

Nicot iana rustica can be used as means of cont rolling tobacco pests.

Key words: N icot iana rust ica　 Nicotiana tabaccum　 Arth ropod communi ty　 Oriental tobacco budwo rm　 Co t-

ton bollwo rm
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