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浅析电子商务时代的客户关系管理

在电子商务已成为世界潮流的今天，电子商务的发展为从事在线商业活动的公司，不论是批发商还是零售商都提供了新的发展机遇。新技术的采用提高了效率，改进了商业活动的自动供应连锁服务，也为用户们在多个商家之间作出选择而提供了方便。在这种情况下，各家公司是如何树立自己的市场形象的呢？在众多的途径之中，提高用户服务质量无疑是最好的选择，这也正是电子商务革命为商务活动提供了便利之后，客户关系管理（Customer Relationship Management，CRM）系统变得日益重要的原因。由于CRM为企业的销售、市场、客户服务、技术支持等领域提供了一个业务自动化的解决方案，使企业有了一个基于电子商务而面向客户的前沿。因此，我们还可以说，CRM是给企业带来成功实现电子商务的基础，它能帮助企业顺利实现由传统企业模式到以电子商务为基础的现代企业模式的转化。

一、客户与关系

1.在现今商业活动中对客户的定义很多。像消费者（购买最终产品和服务的零售商，一般指的是个人或家庭）也可以称为客户，企业、内部客户以及分销商等等都可以在一定的范围内称为客户，对他们的定义也可以说是对客户这个词语的解释。

2.而关系指的是两个人或两组人之间，一方对于另一方的行为和感觉。关系具有一个关系建立、关系发展、关系维持和关系破裂的生命周期。所以在销售商和客户之间建立起的一个产品销售和服务的关系，就可以简单的称之为客户关系。

3.客户关系包括：分销商与最终客户之间的关系、企业和分销商之间的供货关系、企业和内部客户之间的关系等等。

一个成功的企业靠的不仅仅是技术的研发，还要拥有最好的客户。在你知道你的客户需要的是什么以后，你就可以以正确的价格给予物超所值的服务，并且可以留住对你的忠诚有所回报的客户。所以维护好客户关系是一个企业在商业活动中生存所必须要做的功课之一。

良好的客户关系会给企业带来意外的收益。所以维护关系的方式有：让客户更方便；对客户更亲切；更加的人性化；对于客户的需求要立即响应。

当客户关系建立后，通过客户关系管理，企业能够根据客户的需求行为的变化等信息在第一时间针对这些变化作出应变措施，让自己处于客户关系管理的主动位置，从而稳定客户关系，让自己的企业抓住客户群，并获得更大的利益。

二、客户关系管理的基本概述

针对以上关系而应运而生了一套管理系统，称为客户关系管理。客户关系管理（CRM）作为一种概念，最早由Gartnergroup提出，但至今还没有一个公认的定义：无论是从营销哲学角度、企业战略管理角度还是技术的系统开发角度。

在这，以我个人的粗浅理解如下：

CRM首先是一种管理理念，其核心思想是将企业的客户（包括最终客户、分销商和合作伙伴）作为最重要的企业资源，通过完善的客户服务和深入的客户分析来满足客户的需求，保证实现客户的终生价值；再者又是一种旨在改善企业与客户之间关系的新型管理体制，它实施于企业的市场营销、销售、服务和技术支持等与客户相关的领域；最后CRM还是一种管理软件和技术。

1. 客户关系管理这个管理系统主要的管理内容包括：客户管理、产品管理、市场管理、销售管理和服务反馈这五部分。

2. 客户关系管理还对企业有着很大的作用：

（1）整合企业资源；

（2）促进市场增值；

（3）是企业制胜的法宝；

CRM在提高企业运作效率的同时，通过管理客户资料加强互动，降低销售成本，发现新市场和营销渠道，从而提高了客户价值、客户满意度和忠诚度，突出了客户。

3.CRM还具有“一对一营销”、高度集成的交流渠道和基于Internet的基础架构这三个主要特征。其中“一对一营销”就是企业根据客户的特殊需求来相应调整自己的经营行为，还要求与客户之间建立一种学习型关系。

美国管理大师唐·佩珀斯和马莎·罗杰斯说过：“你的竞争力成功越来越取决于客户层级信息以及旨在建立长期、可获利的一对一客关系的互动交流。”
案例分析：亚马逊书店

如果你有在亚马逊书店（Amazon)购物的体验，那么肯定会对其非同寻常的服务留下深刻的印象。首先，在第二次光临时，你已经能够不再是一个如同与之没有任何关系的陌生客户了，它会热情地向你问候；其次，它根据对你的了解会积极向你推荐你可能会感兴趣的商品，甚至店面——网站主页——也会布置成你喜欢的样子。如果这时巴诺书店（Barnes&Noble)可以提供同样的服务，你愿意甘冒不厌其烦、无法确保细致入微的风险舍亚马逊而去吗？或者，巴诺为了吸引你过去该可以在价格上给你优惠（当然不会太多），你作为客户愿意为了一点点的折扣就去自寻烦恼吗？答案当然是否定的。因为对于一理智而又忙碌的客户，显然他肯定不会这样做，原因很简单，这样是很得不偿失的：他得教会巴诺书店有关自己的偏好，而这种学习型关系并非一日之功，所以这位客户同时也要甘冒风险——巴诺不一定就能学得好、学得快、学得深，而且有的东西恐怕连客户自己也记不起来了，只有在亚马逊那里才事无巨细地保留齐全的资料。

由此案例我们可以得出在现今以“客户为中心”的理念已成为主流。并形成了一整套的经营模式，其精髓的完美体现就是客户关系管理（CRM）。

4. 现在在国内CRM的实施还存在着一定的障碍，主要体现在：产品定位、资本障碍和客户障碍这三个方。所以成功实施CRM的关键因素在于：

（1）树立以客户为中心的经营战略；

（2）建立以客户为中心的组织结构；

（3）完善以客户为中心的业务流程；

（4）全方位地应用信息技术。

三、电子商务时代的客户关系管理

电子商务源于英文Electronic Commerce，简写为EC。电子商务的内涵十分广泛，凡以电子形式在信息网络上进行的商品交易活动和服务都可归结为电子商务，如网上银行、网上商店、网上交易所等现实世界中的贸易场所和流通渠道可归入电子商务范畴，而如网上支付、物流配送、网络营销等创新的商务方案也可划入其内涵中。以下简单的阐述关于电子商务时代的客户关系管理特点、功能和企业对它的需求：

1.电子商务模式有三种：

（1）BtoB：企业对企业。主要使用于商业批发、网上中介、网上招标等业务。发展潜力最大，势头也很猛。

（2）BtoC：企业对最终消费者。主要用于网上超市与网上购物商城，适用于小件或家用电器商品，并可由快递公司或配送公司进行商品配送的业务。

（3）CtoC：消费者多消费者。主要表现为消费者竞价购物的模式。

电子商务是一种建立在国际互联网之上的新的商务过程，也是一种新的市场竞争手段和有力的“武器”。而CRM正是其中的一部分，是电子商务的一个适用范围。CRM可能是企业进行电子化商务转变的最好突破口，它的效力证明了，加快信息的流动可以有效的降低成本，为企业带来更多的利益和为企业新增价值。

2.其实在传统条件下实现客户关系管理好有较大的局限性，主要表现在客户信息的分散性以及企业内部各部门业务运作的独立性，基于因特网的客户关系管理是一个完整的收集、分析、开发和利用各种客户资源的系统，它所具有的特点有： 

（1）集中了企业内部原来分散的各种客户数据形成了正确、完整、统一的客户信息为各部门所共享;

（2）客户与企业任一个部门打交道都能得到一致的信息； 

（3）客户可选择电子邮件、电话、传真等多种方式与企业联系都能得到满意的答复，因为在企业内部的信息处理是高度集成的；

（4）客户与公司交往的各种信息都能字对方的客户数据库中得到体现，能最大限度地满足客户个性化的需求；

（5）公司可以充分利用客户关系管理系统，可以准确判断客户的需求特性，以便有的放矢的开展客户服务，提高客户忠诚度。

3.电子商务时代的客户关系管理的功能：

（1）通过现代通信技术和各种终端数据采集设备，收集客户各种信息，保持与客户的畅通而有效的互动沟通；

（2）进行数据挖掘工作，分析和有效利用获得的相关信息，提高企业营销决策水平；

（3）提高企业营销与销售工作的自动化水平和效率，实现与企业ERP、SCM等系统的集成和连接，引导企业生产、财务、采购和人力资源等有效管理。

4.企业电子商务对CRM需求的主要原因：

（1）提高效率，降低成本；

（2）减少库存；

（3）供应链的有效整和，加快对市场的反应速度；

（4）减轻物资的依赖；

（5）扩大市场覆盖面，实现跨地区经营；

（6）提高客户忠诚度。
最后，值得一提的是e-CRM，即电子客户关系管理，是基于Internet平台和电子商务战略下的客户关系管理系统，意味着与客户交互的程度和沟通的方式又有所变化、有所增加。同时使得CRM在与客户的交互性和客户的自我服大大增强。这其实是一个很大的飞跃。

所以无论产品多么的好，无论品牌多么有名，如果要保持对竞争对手的优势，吸引一批又一批的回头客，做好客户服务是唯一选择。实际上任何产品和服务，从生产到会计核算，都有可能成为商品，每一个竞争者都希望自己在各方面都做得很好，尽量消除缺陷。如果企业要从竞争中胜出，那么，可以使企业保持持续优势的一项就是优秀的客户服务。

许多企业客户关系管理的实践表明：在电子商务发展时代，有效实施客户关系管理是企业保持旺盛生命力的强劲动力，只有客户关系管理的成功，才有电子商务的成功，也才有企业持续、快速、健康的发展。
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