CRM（customer relationship management）
シーアールエム / カスタマリレーションシップ・マネジメント / 顧客関係管理

☆定義☆

商品やサービスを提供する企業が顧客との間に、長期的・継続的な「親密な信頼関係」（relationship）を構築し、その価値と効果を最大化することで、顧客のベネフィットと企業のプロフィットを向上させることを目指す総合的な経営手法。 
☆定義ではよくわからないという人のために☆
アマゾンなどのネットショッピングサイトで商品検索をした際に、検索結果のページに「こんなものもどうですか、あなたが買ったものを買った人はこんなものも買っています」と他の商品の推薦が表示されるのもCRM
デパートのDMなどで、婦人向けのセールの案内をお母様方だけに送るのもCRM

つまり、CRMとは、顧客に対して、過去の購買履歴・購入頻度などの各種データから、その顧客に対して最適なものを提供し、顧客満足度を高めるためのものと考えておくと理解しやすいかもしれません。
ただし、最近では、上記の考え方とは異なるCRMも生まれてきており、CRMとは、変化していくものだと捉えておいて下さい。この辺りは発表で説明します。

☆特徴☆

①CRMでは、顧客を継続的に管理する必要があるため、顧客情報の処理・活用を必要とする。そのため、CRMはITの進展(データベース化技術、情報処理能力など)とともに発展してきた。

②CRMは、主に顧客維持のための戦略として用いられることが多い。

③CRMは、顧客の特定が容易で、顧客とのやりとりの頻度がある一定以上あるような業態で活用されやすい。（情報収集が容易であるため）
今回の発表の枠組みについて

CRMというマーケティング手法を考える上で、CRMはITの発展と深いつながりを持っているということが班内で調べていくうちにわかってきました。また、一口にCRMといってもその形は千差万別で、企業や業種によって様々な形で用いられているということも浮かび上がってきました。そのため、今回の発表では、CRMをその発展の段階に分けて、三つに分類し、それぞれの特徴を見ていくことで、１０年ちょっと前からのCRMの流れというものを体系的に理解して欲しい、とわれわれは考えています。

Point＜CRMは時代とともにその形をかえている＞
なお今回の発表では、CRMというマーケティング手法に対する理解に主眼を置いているため、その底流にあるITの技術的発展の内容にはほとんど触れません。そこで、理解しておいて欲しい用語の説明を以下に挙げておきますので、目を通しておいて下さい。

用語説明
セグメント：単一の方法でマーケティングが可能な、消費者のグループ。
ひとつのセグメントに属する消費者すべてに対して同一の戦略や戦術が用いられることが多い。
チャネル：今回の発表に出てくるチャネルはコミュニケーション・チャネルを指している。ターゲット顧客にメッセージを送ったり、購買者からメッセージを受け取るための手段のことで、新聞、雑誌、テレビ、ラジオ、手紙、電話、屋外広告、チラシ、インターネットなどがこれに相当する。
データベース：複数のアプリケーションソフトまたはユーザによって共有されるデータの集合のこと。これを分析することで、企業は、意思決定の一つの指針とする。
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