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铁路货物保价运输CRM系统的研究

陈海泉

(北京交通大学 经济管理学院，北京 100044)

摘 要：目前，铁路保价与货物运输保险行业竞争激烈。为做好铁路保价管理信息化建设，提高竞争

力，借鉴保险行业客户关系管理(CRM)系统，提出铁路保价管理CRM系统的功能以及结构设计。
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Research on CRM System of railway freight insured price traffic

CHEN Hai．quan

(School ofEconomics and Management，Beijing Jiaotong University，Beijing 1 00044，China)

Abstract：The railway freight insured price traffic was competing with insurance intensely．Drawn on the function ofCRM

System for insurance field，it Was presented the function and the structure design ofCRM System to railway insured price traffic．
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随着国内各大保险公司纷纷进入铁路货运保

险市场，目前铁路货运保价管理部I’】面临的莺要

课题是如何提高保价制度的市场优势，尽可能多

地取得市场份额。客户关系管理(CRM)作为一

种有效提升客户管理能力、取得竞争优势的手段，

为企业建立良好的客户关系提供了解决方案。同

时，信息技术的快速发展为CRM系统以“客户为

中心”的管理思想和营销理念得以表现，并形成了

一套软件系统。

CRM系统的目标就是多渠道拓宽企业与客户

的沟通，加强企业对客户的认识，区别不同类型的

客户特征，并经常进行客户关系情况分析，评价客

户关系的质量，采取有效措施，建立和保持企业与

客户间长期友好关系。

1保险行、Ik CRM系统功能

1．1保险行业C R M系统魑本II标

(1)CRM系统为保险公司提供一个共享的信

息平台，对客户信息进行统一的管理，为业务人员

和公司管理层提供有效的决策支持。业务人员可

及时地把握客户的详细信息，了解市场机会，发掘

潜在客户等，公司管理层可进行成本控制、风险预

测以及市场分析等。
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(2)进行各种信息的统计和分析。在分析型

CRM中整合客户信息、保单信息、收费信息以及

理赔信息等。系统可帮助公司准确了解高价值客

户的销售、各部门签单保费、实收保费与赔款和新

增客户等各类信息。

(3)借助于该系统，跟踪销售过程，考核业务

人员的业绩，辅助销售人员安排I=I程和制定行动

计划，使销售人员每天工作的计划性和目的性显

著增强，同时管理者可及时了解员工销售进展并

加以指导和参与，对员工的绩效管理也有据可依。

1．2功能模块

(1)客户资源分析

存储客户的各种属性信息，包括联系人、联系

电话、法人代表以及地址等信息。在该功能中，可

对客户的增长趋势、流失情况以及行业覆盖情况

进行分析。该功能为业务人员提供客户的详细信

息，既可提高业务人员的服务质量，又可避免因业

务人员的离职而带来客户流失的情况。

(2)客户行为分析

结合客户的属性信息对客户所带来的收入进

行分析，包括：累计保费、预收保费和续保保费等。

对客户的保费贡献、资金沉淀和中断情况进行汇

总，分析客户的忠诚度和贡献度，并确定大客户名

单，针对重点客户提供一对一的营销服务。

(3)客户成本分析

存储退还保费、实付赔款、实付退保金和实付
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生存金等赔付信息。通过对这些信息的分析，可统

计赔付险种和客户基本情况，从而为风险分析提

供依据，同时，为险种的设置和市场的定位提供辅

助决策。

(4)应收费提示

检索应收费信息，主要作用是在线提示。汇总

分析应收费的保单，提示业务人员，便于业务人员

管理保单，提高收费效率，提高客户服务水平。

(5)客户服务管理

针对投保客户的各种需求，提供服务，包括客

户投诉情况的管理和分析，以及客户意见的反馈

等。该功能叮实现个性化和人性化的客户服务，提

高客户的满意度。

(6)预测分析

借助于数据仓库中的海量历史数据，预测一

些重要指标，包括：可能发生的续保情况，可能发

生的退保情况，可能发牛的理赔情况，叮能增加的

新客户数量等，为各种决策提供依据。

保险行业CRM系统中集成了各种客户信息，

可建立多种多维分析模型，实现各种灵活的数据

分析。如图l。

图l CRM系统客户信息分析模型

2铁路货运{：15价CRM系统功能没计

铁路货运保价CRM系统所要实现的目标和功

能与保险公司的CRM系统有类似之处，在设计和

开发上町借鉴保险公司CRM的成功案例。课题组

结合铁路货运行业自身的特点，提出铁路保价

CRM系统的功能如F。

2．1货t信息的收集相I符理

信息主要来源于保价生产的原始数据，包括

货主的类型(个人或者企业)，食业的性质(国食、

私企或，笮企)，货主联系方式，货物的种类、数量、

价值、发送地、是否保价以及保价金额等。

2．2货l三的投诉、意见反馈、业务佟¨IJ和服务

质硅泮价。卜台

可通过电话、短信、Web访问等多种方式构

建集成式客户服务中心(Call Center)，加强铁路

保价部门与货主之问的沟通和联系，加强对保价

服务质量的调查和评价，提高货丰的满意度。

2．3无书．脱箍货物的登记，奔沏和认领平台

铁路相关部门可把运输途中脱签或无人认领

的货物图片和相关信息E传至此平台上，以方便

货丰查询和认领，减少货物丢失发生率。

2．4客户营销符理

定期分析和跟踪高价值保价货运的莺点客户，

实现对保价大客户的营销管理，包括对大客户的认

定、建档、查询其保价情况。对这螳客户实行个性

化和人性化服务，提高客户满意度，建立和保持大

客户的忠诚度，提高货运保险市场占有份额。

综上所述，可用图2概括铁路保价CRM系统

的功能架构。

图2 保价客户关系管理系统功能架构
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目前铁路保价与货物运输保险行业竞争激烈，

谁能为客户提供更周到和便捷的服务，谁就能占

领市场，获得更多的保价(保险)收入。通过借鉴

保险行业CRM建设情况，结合铁路保价运输的业

务特点，研究并提出了铁路保价CRM系统的功能

架构，以供铁路信息化工作者参考。
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