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理 1 背景 移动客户管理系统mCRM突破传统客户关系管理系

统的局限，为客户提供定制的、基于现场的实时服务。和争

取新客户相比，保住现有客户的成本要低得多。因此，传统

的客户关系管理(Customer-relationship management, CRM)通过

有效的通信和投放产品、服务、信息和解决方案来解决客户

疑难、响应客户诉求和需要，为客户提供和维护高品质的服

务。 最初的客户关系管理的主要通信手段是电话, 即负责客

户和服务代表打来的电话、销售跟踪(sales tracking)，即跟踪

和记录销售情况、交易支持(transaction support), 用于开展业

务交易的技术和人员、以及其他许多功能。 互联网的普及促

进了基于Web的eCRM/iCRM产生。eCRM是一个用于电子商

务战略的客户关系管理应用程序，它包括定制和个性化客户

体验及其与网站、呼叫中心和客户与电子商务进行联系的其

他方式。iCRM(Internet CRM因特网客户关系管理)这一术语

可与eCRM换用。 eCRM 是电子商务成功的关键。商家和客

户之间的关系不会始终是面对面的。很多交易都是在多方参

与的情况下进行的。因此，重要的一点是要更多了解客户，

以便建立和维护与客户之间的关系，让他们成为自己的＂回

头客＂。 2 mCRM 无线通信技术与无线因特网的发展为客户

关系管理系统插上了移动的翅膀。mCRM（Mobile CRM）可

以使客户收到及时的、满足自己需求的信息，公司可通过无

线设备了解其销售骨干和营销队伍。 对营销人员而言，让客



户关系管理信息能通过多种无线平台进行访问是一个不容易

突破的障碍。为了满足无线用户的需求，公司需要重新规划

他们的网站，使其内容能在不同的无线设备上正确显示。如

果一个公司将电话支持作为无线客户关系管理的选项之一，

该公司就应该尽量缩短客户服务代表接听客户电话的时间，

因为许多无线客户的电话服务都是计时收费的。 3 营销自动

化 提高mCRM的服务水平需要公司内部实现营销自动化，包

括及时维护和查明产品或服务优势，管理联系名录和其他营

销活动。营销自动化并不意味着销售人员会丢掉他们的工作

，而是旨在减轻对销售队伍的管理负担，使得销售人员可以

将注意力集中在重要的细节上，并关注那些可提高生产力和

增加利润的产品或服务优势。 销售人员与客户之间的关系可

提升客户对公司的信任和忠诚度。客户在消费过程中，大多

希望与经常服务他的人打交道，尤其是在购买贵重的物品时

。 4 部署/方案 要想提供高品质的客户关系管理，公司必须设

定一个含有既定目标的计划，并与营销和信息技术部门合作

执行这项计划。业务分析员应该检查计划中的每个细节，并

审查数据，如减少了多少客户服务成本或增加了多少客户投

诉，借此优化客户管理系统。 下图给出了基于营销自动化

的mCRM实施框架。 这种图中所示，工作现场的营销人员和

客户，不管是在室内还是户外，都可以通过便携式终端以任

何种可用的通信手段访问公司的mCRM门户服务网站，实时

地获得所需的服务和支持。 5 应用案例 [酒店业] Johnny

Rockets是一家20世纪50年代成立的餐饮连锁店，在全球各地

都有分店。不久前，Johnny Rockets决定通过在指定分店实现

移动电子商务的方式来测试使用无线Web能带来多少利润。



这家与Go2已达成合作关系的连锁店可以让无线设备用户找

到离自己最近的Johnny Rockets连锁店，预定座位并查看菜单

。客户和酒店都受益于该系统，因为它简化了选择和订餐过

程。客户可查看菜单和价格，并直接通过无线的方式从网站

订餐。 [汽车销售] Auteo Media的客户关系管理系统包含无线

特性。ContactAuto.com能使汽车经销商能使用无线设备来搜

索存货，对客户的询问和电子邮件做出响应。这可以减少获

得一个推荐与完成销售之间的时间。客户更喜欢与能回答他

们问题的第一家经销商讨论买车的可行性。文章引用自：
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