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客户关系管理在医药企业的应用

王　楠
�

(天津正安医药有限公司, 天津　300220)

　　客户关系管理 ( customer r elat ionship m anagement,

CRM )是近几年来被企业所关注的一种管理方法。仅靠产品

的价格和质量已难以吸引客户,针对不同客户的不同需求,

提供更为个性化和富有创新性的服务已成企业发展的关键

所在。企业已经意识到, 实施客户关系管理,能帮助企业更加

深入地了解客户的需求, 及时将客户的意见反馈到产品、服

务设计中, 为客户提供更为个性化的深层次服务。

1　CRM 发展的背景

1. 1　市场竞争的重新界定:经济的全球化, 使企业之间的界

限越来越模糊。现代企业所面临的竞争者已不仅仅包括行业

内部已有或潜在的竞争对手。在利益机制驱动下,许多提供

替代产品或服务的竞争者, 供应商和客户也加入了竞争者的

链条中来。竞争的观念逐渐由利润为导向发展到以客户为导

向和保持持续竞争力为导向。低成本、好产品并不足以保证

企业立于不败之地,如何有效地避免客户占有率的流失, 强

化企业与客户的关系已成为竞争的标准。

1. 2　消费观念的转变: 商品极大丰富使客户的选择空间越

来越大, 客户需求开始呈现出个性化的特征, 因此,企业经营

管理不得不从“产品”导向转变为“客户”导向。随着信息技术

的飞速发展, 今天的客户可以通过互联网有了比以往更多的

对产品和服务进行选择和比较的机会, 而且其消费行为日益

成熟。现代企业不但要提高现有客户的满意度,更要提高现

有的和潜在客户的忠诚度[ 1]。

2　CRM 的概念

目前, 对于 CRM 内涵和外延还未有一个统一的定论,

归纳国外众多著名研究机构和跨国公司对 CRM 的理解, 对

于 CRM 的概念可从以下 3 个层面来表述: ( 1) CRM 是一种

现代经营管理理念。CRM 正是在市场营销学基础上发展而

来的一门管理科学,以客户为中心、视客户为资源、通过客户

关怀实现客户满意度是 CRM 的核心内容。( 2) CRM 是一套

解决方案。作为解决方案, CRM 集合了当今最新的信息技

术,它包括 Internet和电子商务、多媒体技术、数据仓库和数

据挖掘、专家系统和人工智能、呼叫中心以及相应的硬件环

境,同时还包括与 CRM 相关的专业咨询等。( 3) CRM 是一

套应用软件系统。作为一个应用软件系统, CRM 凝聚了市场

营销管理科学的核心理念。市场营销、销售管理、客户关怀、

服务和支持等构成了 CRM 软件模块的基石[2]。

综合所有 CRM 定义, 可将其理解为理念、战略、技术 3

个层面, 正确的战略、策略是 CRM 实施的指导,信息系统、

IT 技术是CRM 成功实施的手段和方法。简言之, CRM 是一

种以客户为中心的经营策略, 它以信息技术为手段, 对业务

功能进行重新设计,并对工作流程进行重组。

3　我国医药企业实施 CRM 的必要性

信息技术的快速发展和企业竞争的日益激烈, CRM 逐

渐由前卫的理论走入各个领域,为企业的发展发挥着越来越

重要的作用,其在银行、电讯等行业应用比较广泛, 在医药领

域应用的还不多,但从近两年的趋势看, CRM 在医药领域具

有广阔的应用前景, 这不仅源于 CRM 的日益完善和同行业
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企业 CRM 的成功实施, 更源于医药企业的发展趋势。

3. 1　我国医药行业现状:根据 2001 年全国换发药品生产企

业许可证的统计,目前我国原料药和药品制剂生产企业是

5 146家,其中包括 1 700 多家“三资”企业。国有及国有控股

企业有 1 100 家。按产值计算, “三资”经济从 15%上升到

18. 8% ,而国有经济比重则从 55%下降到36. 1%。从目前国

内市场份额来看, “三资”企业产品占25% , 进口产品占12% ,

国有产品占 35% , 而大城市的大医院购进的“三资”企业药

品和进口药品高达 60%～70%。

3. 2　我国药品生产企业的 4 个突出问题

3. 2. 1　企业规模小、数量多: 目前我国 5 000 多家医药生产

企业中, 约 90%为小型企业。2001年, 国家 500 强大型企业

中医药企业只有 25 家。据中国医药商业协会统计, 2001 年

年销售额过 50 亿元的医药企业只有 2 家[3]。

3. 2. 2　产品重复多:我国大部分医药生产企业名牌产品少, 品

种雷同现象普遍。如牛黄解毒片全国竟有150 余家企业生产。

3. 2. 3　产品技术含量低、新药研发能力低: 从新药研发看,

开发一种新药, 一般耗时 10年左右, 在西方发达国家耗资约

需 5 亿～10亿美元, 我国至少也要 2 亿～5 亿人民币。但我

国专用于新药开发的资金每年只有 1 000 万～2 000万人民

币, 加上制药企业自身投入的资金总计也不到医药工业产值

的 1% , 新药研制投入严重不足, 直接导致新药的创新研制

能力及制剂水平低下。

3. 2. 4　管理模式落后:我国的制药企业脱胎于计划经济, 虽

然近年来随着我国市场经济的发展以及企业的股份制改造,

企业的所有制、管理机制都有了很大改观, 但对于市场变化

的响应速度和应变能力仍处于比较低的水平,销售和服务缺

乏系统性和差异性。

3. 3　我国医药行业发展趋势:随着我国国际化进程的加快,

一些企业将被兼并、重组,中国医药市场“版图”也将重新划

分。国家对医药行业组织结构调整目标为: 培育10 个左右销

售额超 50 亿元的大型医药企业集团,其年销售额占全国医

药工业企业销售总额的 30%以上; 培育 5～10 个面向国内

外市场多元化经营、年销售额超 50 亿元的特大型医药流通

企业集团; 建立 40 个左右面向国内市场或国内区域性市场、

年销售额超 20 亿元的大型医药流通企业集团,这些企业的

销售额占医药行业销售总额的 70%以上; 建立 10 个在国内

外知名的医药零售连锁企业, 每个企业拥有分店 1 000 个以

上。从这个发展目标看, 无论是药品生产企业还是药品流通

企业, 都将面临着重大的变革。

3. 4　我国制药企业实施 CRM 的必要性: 若使我国的医药

企业真正具有与跨国企业相抗衡的能力 ,不仅要在药品的科

技含量上下功夫, 更要在企业管理和创新上倾注更多的心血

和投入。因此, 制药企业的功能不应仅仅是生产符合质量标

准药品, 还应在以下几个方面投入相当大的精力: ( 1)对患者

的咨询服务; ( 2)对医生和药店店员的产品知识和临床应用

的培训和帮助; ( 3)对患者和医生药品使用效果的后期跟踪;

( 4)对消费需求的关注和把握; ( 5)对新产品研发及上市之前

的市场调查和需求调研; ( 6)对竞争产品和企业的信息搜集

和动态关注; ( 7)对市场变化的快速响应,实现市场驱动型组

织; ( 8)对经销商提供的具有个性化的服务; ( 9)保持与客户

沟通、交流, 提高客户满意度和忠诚度; ( 10)企业内部部门之

间的合作和资源共享; ( 11)对企业决策提供必需的数据支持

和分析。CRM 正是可以为制药企业提供上述解决方案和技

术支持的一门管理科学,其完全可以根据医药行业的特点,

提供相应的功能模块,使我国的制药企业在激烈的市场竞争

中获得强有力的支撑。

4　CRM 解决方案

4. 1　制药企业实施 CRM 的前提: 制药企业成功实施 CRM ,

首先要了解制药企业现行的销售模式。制药企业的产品线非

常丰富, 一个药厂一般会有几个甚至几百个产品, 其销售渠道

复杂, 客户群和运营模式也比较复杂。由于销售渠道复杂,企

业对销售相关的各种信息掌握不及时、不全面, 对经销商和终

端客户的资料掌握不全,没有专门的部门和人员进行客户资

源的管理和更新,致使在部门和人员发生变化时客户资源流

失严重, 从而无法控制和把握销售结果, 不能及时修正和调整

销售过程中对产品销售不利的政策和方法, 对市场变化的反

应速度较慢,这些都严重制约了企业销售工作。

4. 2　部分 CRM 解决方案简介: 解决如何使固化的销售流

程与销售队伍的业务信息收集相联系,主要功能为: ( 1)对客

户资源的集中管理。企业可及时获得客户信息, 及时得到销

售人员与客户交往的所有活动资料,保证公司始终掌握客户

的最新资料。客户资料的集中管理,可以极大地减少甚至避

免因销售队伍的流动而带来的客户的流失。( 2)降低销售费

用。该解决方案可帮助企业有效而科学地对销售队伍和销售

过程进行管理,使企业实时掌握销售费用的支出情况, 发现

存在的问题,及时加以解决, 进而降低销售费用。( 3)增加销

售额。基于该方案,企业可以及时了解整体销售态势,有效地

实施对销售过程的管理和控制,能帮助销售人员缩短销售周

期,提高工作效率。( 4)增加客户的挽留率。对企业的所有客

户进行管理 ,包括客户的年龄、生日、喜好、与企业的联系历

史等, 因而营销人员有条件对客户做到“一对一”营销, 增强

了对客户的挽留能力,提高客户忠诚度。

5　结语

目前, 适用于医药企业的 CRM 解决方案还有很多, 医

药企业决策者应在企业战略层面上看待 CRM 的价值, 而绝

不仅仅将其视为一套经营管理软件。CRM 的实施将在医药

企业的业务流程、价值取向、内部协作、信息反馈、营销管理、

市场应变等多个方面产生重大的影响, 同时, 医药企业成功

实施 CRM 的关键还在于全员的培训和观念更新。
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