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摘要：主要探讨了制造技术服务企业在其客户关系管理上的需求及特点，通过对制造技术服务

企业客户生命周期价值、知识管理的需求与特点等方面的分析研究，设计开发了一个CRM系

统，利用客户价值理论细分客户，最大程度地提高客户生命周期利润，有效管理了工程项目过

程，实现企业内部与外部的知识共享。
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所谓制造技术服务型企业，是指专业技术人

员以专有的、成熟的技术为制造企业和社会提供

项目咨询、可行性研究、项目设计和项目实施的综

合技术服务的企业。由于技术在制造行业或部门

的比重日益加重，技术服务逐渐脱离生产制造、营

销销售等企业职能而成为一个独立的企业类型。

目前，制造业信息化领域的许多标准都相对

缺乏。制造业信息化项目招投标、项目监理、政府

专项经费使用等诸多方面的法规也不够健全，迫

切需要建立技术服务认证与标准体系，建立健全

法规制度，建立网络化的、协作共享的技术服务资

源配置系统，充分利用社会力量、专家资源，按照

小核心、大网络的组织形式，构建技术服务的紧密

层和松散层，建立动态调剂、优化组合的资源整合

体系，建立竞争、激励和约束机制，集中资源、优化

配置，形成动态有序、优势共享的网络化服务体

系⋯。

相对于国外的CRM系统，国内CRM系统或

者挂着cRM系统的软件大多存在业务架构不清

晰的问题，大多在功能界面上下足功夫，而不是在

建立高度通用、灵活、易拓展的业务架构上忙J。

从而造成国内类似软件在实现某个成熟功能时做

的很漂亮，但是也很僵化，当要应用于另外一种模

式的业务时就必须重新开发而不是通过简单的配

置或者定制就可以完成。

本文研究的内容主要包括两大部分，即设计

建模与开发实施。先针对制造技术服务型企业的

功能模块进行设计建模、决策算法等的研究，再通

过一个具体的系统编程开发实现。

1 CRM的定义及内涵

CRM是一个获取、保持和增加可获利客户的

过程。它以一种一对一营销的理论为基础，通过

将人力资源、业务流程与专业技术进行有效的整

合，最终帮助企业将涉及到客户的各个领域完美

地集成于一体，使得企业可以低成本、高效率地满

足客户的需求，从而让企业可以最大程度的提高

客户满意度及忠诚度，挽回失去的客户，保留现有

的客户，不断发展新的客户，发掘并牢牢地把握住

能给企业带来最大价值的客户群。

一个CRM系统一般有如下的模块p J：

(1)从企业管理角度看，CRM应该包括客户

信息管理模块。它主要记录客户的详细档案材料

(非隐私部分)、客户与企业商务及其他交往活动。

(2)市场营销管理模块。对已有客户和潜在

客户的各种市场和交往活动的记录，包括对实现

一对一的营销做法和策略的记录，从宏营销转向

微营销的记录。

(3)销售管理模块。用各种销售方式的记录

(电话、网上、柜台)对客户兴趣的普遍调查。

(4)决策支持系统。对大量的客户及贸易活

动的记录进行分析、处理并形成决策支持的依据。
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CRM源于市场营销，是在关系营销、业务流

程重组(BPR)等基础上进一步发展起来的，以客

户为中心的新营销理念也是其核心理念。国外有

研究显示，开发一个新客户的成本要比保有一个

老客户的成本高出5倍之多H1。在培养和提高用

户对品牌的忠诚度方面，根据实践证明仅以传统

的经验与做法已很难奏效。CRM开始成为引领全

球经济潮流的力量，无论是新经济的代表或是传

统企业，都以巨资引入CRM工程，重新设计产品，

重建组织流程，使之成为创新企业价值的核心。

2 制造技术服务企业CRM系统

2．1制造技术服务企业CRM特点

从管理思想而言，制造技术服务型企业由于

具有制造企业、技术性和服务性三重特性，其管理

思想侧重在以下几个方面。

(1)客户保持，在制造技术服务企业的CRM

中，客户保持的出发点是提高客户满意度，提升客

户忠诚度。

(2)项目管理，如何实现全面有效的项目管

理，是CRM必须研究的重要课题。

(3)知识管理，制造技术服务企业是知识密

集型企业，知识的有效管理在提高业务流程效率

方面起着十分重要的作用，知识的共享能最大限

度地发挥出知识的效用。

(4)协同办公，协同办公的前提是信息共享，

比如客户、联系人信息，同时需要把握项目进程、

派活自动化、知识共享等的实现。

2．2相关应用技术

从技术的角度而言，制造技术服务企业CRM

涉及的应用技术主要有：

(1)数据挖掘，这是实现客户细分、客户价值

分析、市场分析、客户满意度分析等的有效技术，

在大量的数据基础上，深度挖掘出有价值的数据

用以指导营销策略的制定，同时对于这类企业有

一种特殊的数据挖掘，就是对于热点技术的挖掘，

这是技术服务型企业特有的，通过对热点技术的

挖掘，可以指导技术研究与创新的方向，从而更有

效地指导制造。

(2)离线客户端，这是由于制造技术服务行

业的特点，工作人员经常需要出差到客户现场去

调研需求、安装调试产品，常会遇到无法上网的情

况，如果CRM系统具有离线客户端，工作人员就

可以进行离线操作，比如参阅技术文档资料、做报

价单等。

3客户生命周期价值

客户价值包括客户当前价值和潜在价值两

类，一部分是假定企业对客户的管理策略保持现

有水平，客户目前的购买行为模式不变时，能给企

业带来的利润，即客户的当前价值；另一部分是假

定企业采取更积极的客户保持策略，使客户的购

买行为向有利于增大企业利润的方向发展时，客

户在未来可望为企业增加的利润，称为客户潜在

价值‘51。

制造技术服务企业是一种典型的一对一营销

模式的企业，企业提供的是针对制造生产中某种

特定需求的一整套技术解决或者改进方案，这种

特定需求以及企业本身的生产设备、技术力量、资

金、产量等各项指标的差异性，使得每套技术解

决、改进方案都是为企业量身定做的，多数不可复

用，而且在方案实施后，后续的调试、安装工作是

非常重要的，所以对于客户需要有持续的关注与

服务，这同时也是增值的一种重要方式，这种企业

对于企业生命周期的管理就显得尤为重要。客户

生命周期管理的目的主要是根据不同的客户、不

同的生命阶段合理配置企业资源。根据这类企业

及其客户的特点，基于GCV概念的客户生命周期

理论最为适合，因为其体现了为客户提供持续的

服务的理念，符合这类企业的客户关系特点。

基于GCV概念的客户生命周期理论将客户

生命周期分为：价值发现阶段、价值传递阶段、价

值终止阶段，分别对应于潜在客户、客户、历史客

户，其中客户又分为新客户和老客户。

在价值发现阶段，根据公司的主要业务方向，

可以通过企业自身寻找、广告、市场推广、顾客咨

询等全方位的手段，甄别出企业的潜在客户，对于

潜在客户主要采取各种营销手段进行品牌推广。

这时可以对客户的价值进行评估，判断出最具潜

力的客户，对其进行有针对性的客户获取。

在价值传递阶段，客户类型有新客户和老客

户两种，新客户是直接从潜在客户转换而来的，这

种客户一般从签约项目合同开始，对企业进行价

值传递，在项目结束后如果继续启动新的项目，就

转变成为老客户，老客户是实现增值服务的关键

载体，这一阶段可根据GCV值的累积判别出最有

价值的客户。
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4 制造技术服务企业cRM知识管理 管理，可以保证信息安全。其系咎构架见图1。

4．1 制造技术服务企业CRM知识管理特点

制造技术服务企业是一种典型的知识型企

业，作为典型的知识驱动型企业与传统的资源性

企业相比，企业管理趋于知识化、企业经营智能

化、产品开发数字化，知识成分大量增加。其特点

主要有以下几点。

4．1．1知识积累和产品化

从制造技术服务企业提供的产品和其业务流

程来看，它面向社会提供知识产品和咨询服务，是

知识密集型的典型行业。公司的产品是关于制造

业的技术方案和相关服务。由于制造技术服务企

业的项目制运作方式，如果没有积累，知识就会随

着项目的结束而消失，随着员工的离去而流失。

正是知识的一点一滴的汇聚，才形成了这类公司

核心竞争力和公司价值。

4．1．2隐性知识比重较大，知识的更新速度较快

制造技术服务企业知识最大特点是隐性知识

比重大。随着技术环境和市场环境的变化日益加

快，知识的创造、积累、利用、创新的周期越来越

短。另外，这类企业的知识型员工是创造知识的

源泉，由于知识型员工具有知识性、自主性、学习

性和强烈个人成就感的特点，其隐性知识管理的

难度较一般的资源型企业的知识管理难度大。

4．1．3知识交流、集成与知识分享

制造技术服务企业项目团队的一个最重要的

特点就是信息的共享，信息共享包括项目内部信

息的交流、项目之间知识的共享以及公司外部知

识的获取。通过交流，可以最大限度地使知识和

经验在交流过程中得到融合和升华，同时这也是

旧知识得以发展、新知识得以产生的源泉。

4．1．4保密原则

由于制造技术服务企业掌握了客户大量的敏

感信息，因此公司在知识管理的过程中承担为客

户保密的责任。另外，公司自己的解决方案和技

术资料也很容易被竞争对手盗版从而影响公司的

竞争能力。换句话说，知识管理的一个重要原则

就是不能损害客户和公司的利益。

4．2制造技术服务企业CRM知识管理实现

在cRM系统中对知识管理可借鉴PDM的思想，

屏蔽其物理地址，将所有信息存放在电子仓库中，

在读取和更改时不需知道信息的具体位置，就可

以方便快捷地进行各种操作，同时可以进行权限

图1知识管理系统构架

Fig．1 Fr锄e of KnOwledge Ma∞g哪ent System

通过以上对制造技术服务企业CRM知识管

理特点的分析，结合实际需求，在CRM系统中可

通过以下几个子系统实现其知识管理，详见图2。

制造
技术

服务
企业
CRM

知识
管理

合同管理

报价革管理

合同模板

历史合同

产品配置信息

价格管理器

技术资料(w∞I、Excel、图片)
客户交互记录

专利信息管理
专家系统
面试题库

客户服务知识库
客户、联系人挡案

同行信息
员工档案

凋2知识管理实现模块

Fi参2 ModlIle of K∞wledge M舡mgemeIIt AchieV咄nt

5 制造技术服务企业CRM系统设计

5．1主要功能需求

主要功能需求有：(1)实现对项目的跟踪记

录；(2)客户、联系人信息管理；(3)服务问答知

识库、面试题库等知识管理模块；(4)客户支持与

服务；(5)系统功能：主要有权限管理、数据查询、

报表打印、邮件群发、图表分析、系统设置以及一

些常用软件与工具的调用。

5．2系统前台设计

本系统是在Intemet环境下，采用B／S3层结

构技术，实现了连锁经营企业客户关系管理业务

自动化。它具有广泛的适用性、完善的功能、可靠

的安全机制，既提供了规范、标准的管理模式，又

提供了灵活的接口，能适应不同的连锁经营企业

的情况。它提供友好的用户界面，具有自学习性、

理一

一理一

一理竺竺一

斛一

一继一
～髓
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自适应性，方便使用。高度模块化、规范化的开发

模式，对功能扩充系统维护提供了良好的基础本

系统具有扩展市场保留客户、提高效率这3方面

的功能，能够实现企业业务自动化、协同工作、改

善客户关系、提高管理水平。

本系统地设计原则是：把握客户多样化和个

性化的特点；以最快的速度响应客户需求；吸引新

客户，留住老客户。系统旨在改善企业与客户之

间的关系，建立新型的运营机制。本系统以企业

级的整体客户管理为解决方案，帮助企业建立统

一的客户资源、规范企业项目流程、建立学习型的

知识管理体系，最终实现客户价值的最大化。根

据企业的需求分析，依照系统设计原则以及上一

节研究的管理思想，设计系统的功能模块如图3。

制造企业B／S结构cRM系统

l l l I

l客户管理系统 活动管理系统 库存管理系统 销售管理系统 服务管理系统 费用管理系统

报表管理系统 E—mail管理系统 分析管理系统 CRM后台管理系统

图3系统功能模块图

ng．3 Syst哪modllIe map

5．3数据库设计

根据需求分析和数据库设计原则，通过对用

户需求进行综合、归纳与抽象，形成一个独立于具

体数据库管理系统的概念模型，然后将概念模型

转换为关系模型，并根据关系完整性和规范化要

求，建立本系统的数据模型。

聃瑁

5．4 数据挖掘技术面向CRM的应用

决策支持用于帮助技术服务企业在各个方面

做出合理的决策。从CRM的角度，数据挖掘包括

4个应用领域：客户保持、销售和客户服务、市场

推销、风险评估和诈骗检查¨J。通常，创建和启动

数据挖掘应用时应遵循的下列步骤，如图4所示。

图4 CRM数据挖掘步骤

Fig．4 蛐Iling steps ofCRM data

对各个步骤的定义原则和特点如下：

在定义问题过程中，选择解决的问题，越具体

越好，不要选择较大或过于模糊的问题。定义好

问题之后，就可以定义系统未来用户。下一步数

据的定义应该注意的问题是数据挖掘能够获得的

数据的数量和质量，并且还要定义一些可以从数

据源中计算出来的度量指标，进行真正意义上的

定义数据，评估数据的完整性。接下来还要验证

数据库自身的有效性、一致性。在控制项目的范

围中，主要包括控制数据清洗的范围，控制数据转

移、建模和存储的范围，控制数据挖掘的范围，控

制试验性设计和评价的成本等4个方面内容。试

验是CRM数据挖掘系统核心，它可运用多种算法

建立模型，试验展示了模型的最初应用，以一种可

行而且可以度量的方式解决一个实际业务问题。

质量保证是CRM的特色，由于涉及到公司商业利

益，应该认真考虑CRM流程中的不同部分对质量

的要求¨J。教育培训在CRM数据挖掘系统中是

非常重要的环节，因为CRM与其他的数据挖掘应

用领域不同，系统的开发者并不一定是系统使用

者，作为快速启动教育程序的继续，定期对用户进

行的数据挖掘系统使用方法和商业价值的教育是

非常重要的。发布就是指将数据挖掘技术集成到

CRM流程中。当这一过程完成后，剩下的就是维

护CRM的数据挖掘系统，要做到经常更新CRM

系统所使用数据资源和数据挖掘系统的预测

万方数据
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模型。

5．5项目过程管理模块

在系统设计时遵循多项目并行，多指标并重

的指导思想，从多个方面全面描述工程项目情况，

便于企业跟踪项目进展情况，制定相应的工作安

排与计划，从项目过程管理的角度实现了工程项

目管理。主要实现思想是以项目为中心，综合管

理每个项目在各个阶段的进展、所产生的技术文

档、图片文档和会议记录、合同、费用管理、以及潜

在项目记录和工作计划制定【_¨。

5．6知识管理模块

在本系统的知识管理模块中，根据企业的实

际需求，在与企业管理人员多次沟通后，设计了一

个知识中心，主要包括合同管理、报价管理、资料

管理、面试题库和服务知识问答库5个核心功能。

首先是产品信息库，对于制造技术服务企业，

本身会根据技术的革新生产有很多系列的产品。

在cRM中可以对产品信息有统一的管理。

5．7客户服务模块

客户服务模块主要包括客户反馈、客户投诉

的录入与分析，邮件发送和公司调查表的管理。

通过对客户反馈、客户投诉的统一记录．可以跟踪

记录客户的满意度情况，再通过图表的直观方式

可以看出整体客户满意度。

6结论

通过对制造技术服务企业CRM系统的几个

关键技术：客户全生命周期、数据挖掘和知识管理

等进行深入研究，建立了客户生命周期的模型、数

据挖掘的模型以及知识管理的实现方式，并通过

一个实例验证了结论的可行性。

(1)由于基于web技术的迅速发展，B／S构

架模式的系统开发日益普及，在这种结构下，用户

工作界面是通过帅nv浏览器来实现，极少部分事

务逻辑在前端(Bmw驼r)实现，但是主要事务逻辑

在服务器端(Senrer)实现，形成所谓三层3一tier

结构。这样就大大简化了客户端电脑载荷，减轻

了系统维护与升级的成本和工作量，降低了用户

的总体成本(TCO)。

(2)由于公司内部缺乏统一的标准，报价多

以人为经验为主，欠缺科学算法的支持，对于报价

管理还有待进一步深入研究。

(3)在此操作性CRM的数据量达到一定积

累之后，可增加分析决策功能，需进一步对数据挖

掘进行研究。

(4)制造技术服务企业的知识管理首先要根

据其自身的核心竞争力，准确划分出规则化知识

的边界，以实施有效率的知识战略管理。运用适

宜的知识管理工具，以提高自身的潜在竞争力。
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Abstmct：nis paper is to discuss the needs and characteristics of customer relationship m卸agement in the manufactudng tech-

nology senrices comp蚵es． Based on market value of three—dimensional model of customer value theory，it develoP acRM sys．

tem，wllich uses customer value segments of customerS，ma)【imizes the pmfit increase customer lif色cycle，the eff．ectiVely manages

0f the pmjec‘process，to acllieVe intemal and extemal knowledge sharing．
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