《电子商务基础与实务》
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商学系

	第九章  电子商务客户关系管理

教学内容

一、电子商务客户关系管理概述

二、电子商务客户服务管理
教学要求

【知识目标】

1．掌握客户关系管理的概念。

2．掌握电子商务客户关系管理的内容与应用。
3．熟悉电子商务客户服务管理的内容。

【技能目标】

1．能够分析企业的电子商务客户关系管理的情况，能够提出合理化的建议。

2．能够应用智能客服解决淘宝或天猫卖家的售后服务问题。
教学重点

1．电子商务客户关系管理的内容

2．电子商务客户服务管理内容
教学难点

电子商务客户关系管理的核心模型

教学方法

讲授法、案例法

课时数

4课时（理论2+实训2）

第一节  电子商务客户关系管理概述

一、客户关系管理简介

（一）理解客户关系管理的概念
1．客户关系管理是一种管理理念
客户关系管理是一种管理理念，指以客户为中心，将客户视为最重要的企业资产（客户资产），构建一个信息畅通、行动协调、反应灵活的客户沟通系统。

2．客户关系管理是一种管理系统和技术

客户关系管理系统是实施客户关系管理必不可少的支持平台，它基于网络、通信、计算机等信息技术，能实现企业前台、后台等不同职能部门的无缝连接，能够协助管理者更好地完成企业的客户关系管理。

3．客户关系管理是一种企业商务战略

客户关系管理并非单纯的信息技术或管理技术，而是一种企业商务战略。
（二）客户关系管理解决的主要问题

1．完善客户服务

2．提高客户满意度

3．挖掘关键客户

（三）客户关系管理系统的主要应用

1．客户关系管理在零售业中的应用

2．客户关系管理在物流业中的应用

3．客户关系管理在电子商务中的应用

二、电子商务客户关系管理的内容

电子商务的迅速发展给企业的客户关系管理带来了无限的发展空间。电子商务客户关系管理不同于传统的客户关系管理，它主要借助网络环境下信息获取和交流的便利，对客户信息进行收集和整理；充分利用数据仓库和数据挖掘等先进的智能化信息处理技术，将大量客户资加工成有用的信息；以信息技术和网络技术为平台开展客户服务管理，从而提高客户满意度和忠诚度。
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（一）电子商务客户信息管理

客户信息管理是客户关系管理的一个重要组成部分。客户信息管理主要包括客户基本资料、档案管理，客户消费信息管理，客户信用度管理，客户黑名单管理，客户流失信息管理，客户分类信息管理，大客户信息管理及潜在大客户信息管理等内容。

电子商务客户信息管理的核心是客户数据管理。根据数据的形式和来源不同，企业关注的客户数据通常可分为客户描述性数据、客户交易性数据和市场促销性数据三类。

（二）电子商务客户满意与忠诚管理

1．客户细分

客户细分是指在明确的战略业务模式和特定市场中，依据客户价值、客户的需求和偏好等因素对客户进行分类，并为不同的客户提供有针对性的产品、服务和营销模式。客户细分过程就是对客户需求进行重新认识的过程。
根据客户对企业贡献的大小，企业的客户可分为VIP客户、大客户、普通客户和小客户四种类型。其中，大客户仅占4%，其重要程度仅次于VIP客户。

2．客户满意管理

菲利普·科特勒认为，客户满意（Customer Satisfaction，CS）是指客户将一种产品或服务的可感知效果与其期望值相比较后，所形成的愉悦或失望的感觉状态。产品或服务的实际感知效果达到客户的预期，会使客户满意，否则就会使客户不满意。

3．客户忠诚管理

客户忠诚是指在企业与客户长期互惠的基础上，客户长期与某企业合作，从而对企业与品牌形成信任和情感依赖。

（三）电子商务客户服务管理

电子商务环境下的客户服务管理是在传统客户服务管理的基础上，以信息技术和网络技术为平台开展的客户服务管理，是一种新兴的客户服务管理理念与模式。电子商务客户服务管理包括售前客户服务、售中客户服务、售后客户服务等。

电子商务客户关系管理的核心模型

（一）客户生命周期模型

客户生命周期描述了客户从初次接触企业到最终流失的全过程。

（1）获取阶段
（2）留存阶段

（3）忠诚阶段
（4）挽回阶段
（二）RFM模型

RFM模型是电子商务客户关系管理中常用的客户价值分析工具，通过三个核心指标对客户进行分类和评估：R（Recency，最近一次消费时间），即客户最近一次购买距当前的时间，反映其活跃度；F（Frequency，消费频率），即客户在一定周期内的购买次数，体现其忠诚度；M（Monetary，消费金额），即客户在一定周期内的总消费金额，衡量其贡献价值。

第二节  电子商务客户服务管理

一、电子商务客户服务管理的内容

1．售前客户服务策略

（1）提供商品的搜索和比较服务；

（2）建立客户档案，为客户提供消费引导服务。

2．售中客户服务策略

（1）提供定制商品服务；

（2）提供物流服务方式、配送时间和增值服务等。

3．售后客户服务策略

（1）向客户提供持续的支持服务；

（2）良好的退货服务。

二、千牛接待中心的设置

1．编辑卖家基本资料

2．自动接待工具设置
三、千牛智能客服——店小蜜

（一）开通机器人——店小蜜

（二）店小蜜接待模式简介
1．全自动接待模式

2．智能辅助（半自动）接待模式

（三）店小蜜基本功能简介

1．基础问答

2．商品问答

3．售前技能

4．售后技能

5．主动服务
6．数据分析

归纳与提高
本章主要介绍了电子商务客户关系管理的内容及应用。首先，介绍了客户关系管理的概念、客户关系管理解决的主要问题及客户关系管理系统的主要应用；其次，分析了电子商务客户关系管理的内容，包括电子商务客户信息管理、电子商务客户满意与忠诚管理、电子商务客户服务管理等内容，并介绍了电子商务客户关系管理的核心模型；再次，讲述了电子商务客户服务管理的内容、千牛接待中心的设置、千牛智能客服——店小蜜。
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图  电子商务客户关系管理的内容








