顧客關係管理
Mid-term
1. 請敘述CRM系統的定義與目的

2. 何謂市場區隔？一般如何區分？

3. 請敘述資料倉儲與資料庫不同處

4. 請選擇一個你喜歡的餐廳，分析你下次仍會再次光臨的經營者之具體行動

1. 顧客關係管理(Customer Relationship Management，CRM)是指以資訊系統協助組織了解及管理與顧客之間的關係，可協助處理較完整、可靠、整合性的資訊，以保持和擴展與顧客之間的關係。CRM可蒐集資料、提供資訊，以協助企業評估其策略方案，而且在作法上，須考慮可使雙方都獲益，其目的則是藉由CRM系統，以增進顧客服務、提升顧客滿足、留住顧客。
2. 市場區隔(或顧客區隔) market segmentation (customer segmentation)是指將異質的市場區分為數目較小的子市場，各個子市場的性質相同，區分的方法不一，但邏輯相同。
最基本的區分是依消費者對產品或服務的區別而定。

當買方是一般消費者，可定為企業對消費者市場(business-to-consumer market， B2C)；

當買方是企業，可定為企業對企業市場
(business-to-business market，B2B)。

界定目標市場(target market)可讓組織依特定行銷組合進行。

3. 資料倉儲系統由儲存的資料、資料隨時更新和管理與控制倉儲的軟體等組成。企業資料傳統上以紀錄與檔案方式儲存，紀錄是針對特定主題，檔案則由各項紀錄組成。管理者可使用儲存的資料以協助其問題解決與決策訂定，困難點在於如何整合資料。資料庫(database)是可用資源之結合，以電腦為基礎之連結方式，以使資料便於取得。資料庫概念之延伸則是資料倉儲，以符合組織目標，包括產品、顧客、員工、資金等資料，且須提供資料之查核。資料倉儲支援整個公司，而其子集合則是資料市集(data mart)，其包括與公司交易有關之資料彙集。[image: image1.png]



