更多原创论文请访问论文同学网(www.lwtxw.com)

对电子商务环境下顾客忠诚度的培养策略的浅析

摘要: 在信息技术和网络技术突飞猛进的今天，电子商务取得了极大地进步,此时对于如何培养建立忠诚客户,成为电子商务成功的关键。结合我国目前电子商务所处的现状,对电子商务环境下顾客忠诚的积极和消极方面的原因进行分析,探讨电子商务环境下培养顾客忠诚的策略。
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　　电子商务时代的到来为企业提供了一个全新的市场营销环境,在电子商务市场环境中必须形成和加大企业的顾客群,顾客忠诚度的培养将是企业电子商务管理的关键和核心之一。 

　　 

　　1电子商务的特征 

　　 

　　由于互联网可以自由连接,信息流动不受地理和区域地限制,兼容文字、声音、图像、动画等多媒体功能于一体,电子商务区别于传统的贸易形式，个性化网络更便于收集客户的信息资料,从而可以发现和满足更多用户的需求；电子商务的经济资源是虚拟的，这是由于电子商务中的货物是以数字形式的符号代替的，而不是传统的货物形式；它的交易形式是不断发展的，从初始的e-mail身份认证到数字化签名等等。　　 

　　2电子商务下顾客忠诚的内涵与特征 

　　 

　　顾客忠诚是指在网络经济时代的电子商务环境下, 客户对企业产品或服务的依赖和认可、坚持长期购买和使用该企业产品或服务所表现出的在思想和情感上的一种高度信任和忠诚的程度，是客户对企业产品在长期竞争中所表现出的优势的综合评价。从顾客的方面来讲,只有其对其网站感兴趣,喜欢它,并愿意和其建立一定的关系,也就是建立起所谓的“顾客忠诚”时,才会重复购买那个网站的产品。 

　　由于在网络市场中,网络顾客忠诚在建立和保持方面都要比传统商业形式困难的多。但由于网络技术和信息技术对网站商品提供了巨大的技术支持,这便于企业对客户的信息进行数据管理。另外,企业可以在无地理区域和时间的限制下,无论是老顾客还是新顾客,进行沟通、交流,网站是畅通无阻的。在这方面,网络时代建立和管理顾客忠诚又具有比传统形式容易的特点。 

　　 

　　3电子商务环境下顾客忠诚度的培养策略 

　　 

　　3.1建立顾客数据库

　　借助网络技术和信息技术,企业可以建立顾客的资料数据库。将曾经购买过企业商品的顾客、以及未来的可能购买企业商品的潜在顾客的相关资料,存入到企业的数据库中,利用数据挖掘等技术,探讨顾客的消费需求和消费心理,了解客户的购买动机和购买行为。以大多数顾客购买商品的动机为依据定制企业的生产和营销策略，从而达到满足更多的客户需求。

　　电子商务具有一个很大的有点，企业可以无成本地借助网络技术将顾客购买商品的信息资料存入到企业的数据库中，同时进一步利用数据挖掘技术将企业的老顾客和潜在顾客的信息存入到数据库，从而建立起企业的顾客数据库。 

　　 

　　3.2树立良好的形象与信誉　

　　3.2.1确保所提供的商品的优质性、及时性、一致性 

　　商品的质量的好坏直接影响到客户的忠诚。网上提供的商品应与顾客想要的一致,如有不一致的商品,一定要先与顾客商量,征得顾客的同意后方可发货,否则,将影响企业在顾客心中的地位和形象。企业的配送速度也是至关重要的。 

　　3.2.2网络营销企业的域名必须鲜明、简洁 

　　作为网络营销企业,让客户十分熟悉自己的域名,比如说大多数人在使用的百度等等，在无边无际的互联网中就可轻易找到自己要购买的商品,是一种积极吸引客户的方法,企业如果没有自己简单明了的域名,就不能吸引大量的顾客,更无法保证能够留住客户。所以域名的选取对企业来讲也是重要的。 

　　3.2.3提供个性化服务 

　　针对顾客的资料数据库,可以为客户提供个性化服务。个性化服务是培养客户忠诚的有效方法。通过顾客所想要的方式,为顾客提供所需的商品,同时还可以为不同的顾客提供定制化服务。这种个性化的服务可以使顾客在情感上更加忠诚,对网络营销企业来说个性化服务将是一种有效的营销策略。

　　3.2.4提升企业的信誉　

　　信誉在任何时候都足十分重要的,不论是人还是企业。它是企业的一种无形资产,在网络营销中尤为重要,网络营销是一种运用网络技术和信息技术进行销售的方法,它不是传统商业钱物交换,若没有很好的信誉,顾客是不会轻易使用电子交易方式的。一个有良好信誉的网络营销企业,才能够吸引更多的顾客。

　　3.3利用网络及时与客户沟通、交流

　　3.3.1为顾客创建在线社区 其中应包括聊天、公告板、讨论组等,企业可以作为主持人定期了解顾客对自己业务的谈论和看法,接受建议。

　　3.3.2为顾客提供免费的在线商品 这些商品可以是免费的电子书籍、电子游戏等。请他们填写一个关于企业网站、商品或服务、顾客服务等简单的调查表,这洋可以获得很多有价值的信息,帮助企业及时调整商品结构和营销策略,以满足消费者的需求。 

　　

　　3.3.3定期与顾客保持联系和交流 

　　电子商务企业可以定期使用电子邮件、qq聊天室等通讯方式与顾客联系,及时了解顾客的满意度。 

　　

　　3.4利用网络体验营销培育顾客忠诚 

　　(1)在网上建立起企业的一种虚拟环境,组织顾客参与企业的电子商务活动。把顾客真正融入到企业当中来，电子商务企业需要在网络上提供一种相似的环境使顾客对产品可以获得尽可能多的实物和个性化的印象。为了让顾客愉快和忠诚,电子商务企业需要丰富产品的目录、产品说明、产品功能,以及其他顾客使用产品的亲身感受,这样可以帮助顾客找出潜在的心理需求,以激发顾客的购买欲望。有了轻松的网上购物经历顾客会于电子商务企业保持长久的联系，从而培育企业的顾客忠诚度。 

　　(2)企业的优质服务能让顾客愉快。好的服务胜于优质的产品，其实顾客想要的是服务而不是产品本身，是这种产品能满足顾客的需求。人们对精神需求越来越高的今天更是如此。为了确保顾客拥有满意的消费体验,企业可以提供简单的在线自助服务,使顾客得以自行解决可能的问题。提供充分的供顾客参考的信息与常用工具,用以便捷及时的完成购买过程。此外,为了更好地培育顾客的忠诚度，可以在货物送过后利用电话等及时不间断地保持联系。网站的登陆速度也是培育顾客忠诚的重要方面。它决定顾客得到服务的时间，这相当于传统企业与顾客的地理距离，这是传统零售商赢得顾客的关键因素。企业要做好顾客需求调查,提供给顾客想要的内容。

　　4.未来顾客忠诚度策略的探索 

　　（1）识别企业的核心顾客。哪一部分顾客最有利可图，最忠诚、哪些顾客将最大购买份额放在你所提供的产品或服务上、哪些顾客对你比你的竞争对手更有价值等这都是企业所要认真思考的。

     (2)超越顾客期望，提高顾客满意度。所谓超越顾客期望，是指企业不仅能够达到顾客的期望，而且还能提供更完美、更关心顾客的产品和服务，超过顾客预期的需求，使之得到意想不到的、甚至感到惊喜的服务和好处，获得更高层次上的满足，从而对企业产生一种情感上的满意，发展成稳定的忠诚顾客群。

　　（3）正确对待顾客投诉。与顾客建立长期的相互信任的伙伴关系，要善于处理顾客投诉，这也是企业管理的关键。

　　（4) 提高内部服务质量，重视员工忠诚的培养.顾客忠诚始终是要靠员工去保持的，而好的员工是要靠企业来培养，所以员工忠诚度也是影响顾客忠诚度的一个非常重要的因素。
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