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https://www.100test.com/kao_ti2020/242/2021_2022_CRM_E7_B3

_BB_E7_BB_9F_E5_c40_242497.htm 一家大型连锁商场最近推

出在线购物服务，消费者可以通过商场网站购买商店的产品

。这个电子商务网站初期获得了成功，在前六个月的运作中

销售收入占总收入的7%。 虽然对CRM的需要得到广泛的认

同，大家也愿意投入资金提供解决方案，然而企业却越来越

发现自己的不足。在几百万元的巨额投入之后，企业却觉得

客户还没有开始的时候多。在以成败论英雄的大环境之下，

成功者不知道自己能不能站稳到最后。 公司想更好地了解网

站客户的成分和行为方式。是不是喜欢上网消费的商店现有

的客户在网上购买产品?这将会使销售收入从一个渠道转向另

一个渠道，而不会使总收入增加。如果是这样，就应该了解

这些客户在什么条件下选择网上购买而不是去商场，他们购

买的产品有哪些。 现有客户参观网站后接下来会在几天内去

商店购买吗?这会表明这些客户在网上挑选产品，但仍选择亲

自购买。 对现有客户和新的网上客户来讲，网站上哪些广告

对哪些网上购买最有效?新的网上客户倾向于购买哪些特定产

品?有什么方法可以按照点击流数据来辨别有希望购买的新的

网上浏览者?对他们来说哪些广告最为有效? 下面是如何运用

客户关系管理来解决问题。 1、整合 将网上得到的数据与公

司已有的客户的数据集成，按姓名区分出网上浏览者。通过

集成网上交易纪录和商店交易纪录，可以辨别出既是网上顾

客又是商店顾客的消费者。现有的商店客户在网上的购买行

为(运用点击流数据)可以与他们在非网上渠道的购买行为相



比较。对网上广告的响应率同样可以与非网上广告相比较。

把基于web的市场一揽子分析软件(购物车分析)运用到点击流

数据中，以区分什么产品有可能一同销售，什么产品可能会

被客户留在购物车中，放弃购买。 2、分析 需要分析的第一

个问题，也是最重要的一个，就是网上销售收入到底是新的

收入还是仅仅是从商店渠道到网上渠道的转移。为了解答这

个问题，必须将网上客户的数据细分为现有客户和新客户(不

论任何渠道)。当然所有的新客户都标制着收入的增长，但如

果现有客户在一段时间内通过任何渠道的购买增加，也意味

着收入的增长。 要按照销售渠道对网上购买的现有客户的所

有购买行为进行分析。这是直接的全方位分析(按照客户级别

、渠道、时间和产品几个基本方面)，有助于辨别现有客户喜

欢的购买方式。 参观过网站但并未网上购买的现有客户也要

分析其商店购买行为。与网站上推荐的产品信息有关的点击

流是另外一个需要分析的方面。如果推荐的网站产品信息和

接下来的商店购买有相关性的话，这可能表明网站促进了其

它渠道的销售收入的增长。 全方位的深入的CRM分析可以使

网上广告、e-mail促销、加盟网络以及搜索引擎等电子营销活

动(e-marketing)取得高成效，也使这些活动与不同层次的客户

的特殊产品购买行为产生关联。另外，可以把统计回归率分

析和数据挖掘技术应用到分析中。 预测模型有助于按网站浏

览者的点击流行为来区分哪些人最有可能购买某种产品。可

以将其运用到电子营销计划中最有可能促成客户购买行为的

特定内容中。 3、行动 当能购用名字来区分网站浏览者时，

点击流数据成为更有用的指数。将点击流数据与客户数据整

合到一起，能够得到更为全面的客户行为和喜好。这家公司



需要开发出一种机制来获取客户的姓名和其他描述数据，以

及激励浏览者提供这些信息。 如果分析表明多渠道客户的浏

览行为、选择产品和购买模式都按预测的进行，那么公司可

以改变其营销策略，以恰当地激励这些客户。例如，如果客

户喜欢上网查看，但实际上是去商店购买产品，客户可以在

网上要求在指定的商店能够得到某一产品。这样就保证了客

户去商店时产品会已经在那里。 广告、激励因素和产品销售

地点得以个性化，并按每个客户的喜好来分发与配送。这样

的个性化使客户在体验消费时更加方便，有亲切感和满足感

。增强的客户关系会带来更高的客户忠诚度、低成本的客户

获取，并为公司带来更高的收益。 100Test 下载频道开通，各

类考试题目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


