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内容概要：

现在是个信息化的时代，面对庞大的信息资源，利用CRM客户关系管理系统将这些信息有效的转化为企业有用的信息才是关键。如
何做到信息整合呢，通过下面的例子来具体讲述。网上流传了一个故事，名叫一位给比萨店打电话的客人，讲的是一名客人给比萨
店打电话，...

正文：

现在是个信息化的时代，面对庞大的信息资源，利用CRM客户关系管理系统将这些信息有效的转化为企业有用的信息才是关键。如
何做到信息整合呢，通过下面的例子来具体讲述。 

 

网上流传了一个故事，名叫“一位给比萨店打电话的客人”，讲的是一名客人给比萨店打电话，预订一份比萨。客服询问了该客人
的会员卡号以后，在最短时间便报出了该客人的家庭住址，电话、手机号等相关资料。客人非常吃惊，而他提出预订一份海鲜比萨
时，客服却回复：根据他的医疗记录，他胆固醇偏高，不适合海鲜比萨，继而客服推荐他订一款“低脂健康比萨”。理由是，客人
上周在中央图书馆借了一本《低脂健康食谱》。当客人提出预订特大号尺寸时，客服有礼貌地回复他：足够他们一家六口吃了，只
是建议老母亲要少吃，理由是老人家上月刚好做过心脏搭桥手术，处在恢复期。这是何等庞大的“信息资源”，比萨店利用他们的
CRM系统，掌握了客人的第一手信息，在客人预订比萨时，提供客人合理化建议，留下了良好的“服务口碑”。 

随着时代的快速发展，如今社会，已步入一个信息化电子化时代，正如比萨店的服务一般，他们已将“信息化资源”做为维护客户
的“得力后援”，一张会员卡，便能得出如此庞大的信息量，可见，大信息时代已经到来。大信息资源的整合，将会给我们带来意
想不到的收获。 

经过思维与商业变革的大信息时代，将切实地融合在我们平常的生活、工作中。运用好了这一庞大的大信息资源，将给我们的各项
管理、服务工作，带来意想不到收获。在维护客户上，无论是易捷店销售员，还是加油站站长，无论是IC卡客户经理，还是直分销
客户经理，只要利用好了这庞大的信息资源，打造一个属于我们系统内的CRM系统，那么，我们的精准化服务、信息化服务，将带
领大家进入一个“快速、全面、精准、有效”地客户服务领域。[ NextPage ] 

如何整合资源，如何利用信息，是一个较为复杂的问题，但是，在运用上，我们却可以做到“驾轻就熟”，做到部门间的配合，资
源的共享。比如一名客户，他是IC卡客户经理的精准维护对象，但同时也是加油站站长服务的对象。他们之间，一定会发生着许多
动人而又真实的服务故事，那么如果站长能将对该客户所了解的一些信息资料整理在一个系统中，例如加油习惯、生活爱好等记录
在册，供客户经理在维护时，根据相应信息资源进行有效回访，那么必定会增加客人的“认同感”。而IC卡客户经理把自身对该客
户所掌握的一些资料，如生日、家庭住址、联系方式、家庭情况等也相应记录在册，那么站长在服务客人的时候，在与客人“互
动”之时，便多了更多的“谈资”，以便提供更高的服务质量。 

客户不是单体的，只要在我们加油站内加油，便会接受来自于加油工、站长、易捷销售人员、以及公司客户经理的真诚服务，如果
我们能将这些人员对所掌握的客户情况进行一个梳理，增加部门间的有效沟通，将这些“大信息”进行有效的整理，建立一个有效
的CRM系统，那么，我们的“头回客”便会慢慢转变为“回头客”。通过“大信息资源”的查询，我们的维护客户工作便能从单一
形式转换为“差别化”精准服务。客人能否长期在我们石化品牌加油站下消费，关键是我们的服务在左右着他们的坚持与选择，利
用我们的“大信息资源”，各部门间多些信息共享，用真诚的语言、精准的介绍，让客人感受到我们工作人员对他的尊重与重视，
用我们的“贴心化”营销，来提高客户对我们服务的认可。 



大信息时代，各部门间多些配合，多些沟通，将各自掌握的“信息资源”进行共享化，打造一套我们独特的，以客户为中心，以市
场为导向，以信息为资源，以精准服务为目标，用“与时俱进”的眼光与差别化服务理念，开展有针对性的服务，为他们私人定
制，从推荐内容与服务效率上，深深地打动我们的“上帝”，最终提高我们的客户满意度！ 
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