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决好的问题1.利用所有的通信渠道提供客户支持客户可以选

择的通信方式多种多样，应该让他们按照自己的喜好进行选

择，不论是通过电话、电子邮件、信函、传真、交互式网页

，还是IP电话。而且无论客户选择了什么方式，企业必须提

供统一的界面。解决方案就是建立一个将各种通信渠道与独

立于设备的服务集成到统一的平台。这是一个推进电子商务

发展的重要课题，正在探索之中。2.及时有效地响应客户需

要及时、有效地对客户的需要作出响应是至关重要的。电子

商务企业需要在几分钟内对客户的要求作出反馈,否则就可能

失去这个客户。Jupiter公司在早些时候进行的调查中,发现高

访问量的商务网站平均每天要处理5.8万个交易。而大部分站

点并没有为这么大的流量做好准备，给它们的客户服务部门

造成巨大的压力。这就要求电子商务站点必须拥有一个先进

的电子邮件处理系统。该系统必须能够处理大量的邮件,进行

邮件分析,自动进行回复,将邮件送到正确的处理人员处,提供

反馈工具及对邮件进行跟踪和存档。3.实现人性化的交互过

程在电子商务的交易过程中，人性化的交流方式也许能助一

臂之力。客户自然愿意在web站点上实时地与公司销售代表进

行直接的交流。4.满足客户虚拟协作在今天的市场中，进行

决策的人们往往位于不同的地点。如果在企业电子商务网站

上，来自不同地点的客户能够同时进行实时的比较、讨论，

这将大大节省客户的时间与费用。 5.完成订货全部过程客户



希望能够跟踪订单的履行过程，得到供货方的后继信息。将

基于Web的客户支持服务与定单履行系统集成，这样客户就

能实时得到定单的执行状态了。 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 


