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https://www.100test.com/kao_ti2020/65/2021_2022__E9_A1_B9_E

7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_65796.htm 当我们谈到电子商务

的时候，不仅仅是指网页的设计或网上商城的模式，所有可

以促进从"批量生产"转变为"批量定制"的手段都可以容纳到"

电子商务"的范围中，CRM在其中只是一个子集。 在与内地

企业洽谈CRM（客户关系管理）的策略和实施方案的时候，

我们发现不少企业管理人更愿意探讨一些更为宏观的"电子商

务"（e-Business）方面的话题，有人甚至认为CRM就是"电子

商务"。在这篇文章里，我们来看看电子商务和CRM之间的联

系和区别。 信息技术的发展使批量定制成为可能 网络的出现

和迅速普及是一项划时代的变革，许多人把它对人类社会产

生的冲击，与19世纪蒸汽机的出现相提并论。但是网络究竟

能够如何改变我们的生活呢？对这个问题的简略的回答是：

网络将使社会经济模式的核心流程从批量生产（mass

production）转变为批量定制（mass customization）。所谓批

量生产，就是广泛运用流水线、细化分工和现代管理形成社

会化大生产的制造能力。卓别林在他的黑白喜剧片《摩登时

代》里形像地表现了流水线如何把每一个人的活动都变成一

道工序，每一道工序又如何进行高频重复以达到大批量生产

的目的。 今天，无论是机械自动化程度还是流水线的灵活性

都大大提高了，那种把工人当成"机械手"的不人道的运作方

式已经普遍改善，但是社会化大生产的核心流程并没有变。

如果去上海大众、首都钢铁厂或海尔这些大型制造企业参观

一下，就不难发现，这些企业仍然要以产品型号分成流水线



进行组织加工。批量生产让人们摆脱了分散的手工作坊的操

作，进入了"机器时代"，细化分工形成了规模效应，大大提

高了生产效率，使得"现代社会"的每一个人可以用很低的价

格获得生活资料，提高了生活水平。如果没有批量生产，不

能想像普通的中产阶级家庭可以拥有汽车、手机、电视、冰

箱⋯⋯但是这不是说批量生产是十全十美的，一个重要的缺

陷就是它使用户的选择范围减少了，"现代社会"牺牲了丰富

的个性色彩，变得单调和重复。一件最合身的衣服应该是定

身量做的，但是今天多数人只能选择到街上的成衣店去购买

，如果店里没有特别合适你的号码，或者如果你要求上衣是8

号，裤子是4号的，成衣店可能不愿意卖给你，因为这可能形

成库存积压，积压的库存最后不得不倾价促销，这意味着利

润的减少，所以有时厂家会选择得罪少部分的用户，以保持

批量生产、批量销售带来的规模效应。这对消费者来说，如

果你的要求不同于"大部分"人的平均水准，就无法得到最适

合的产品与服务，而完全等同于"平均"水平的消费者并不存

在，也就是说，每个人都多多少少地为"社会化大生产"做出

了牺牲。例如，你的左右脚不一样大，那么就必须要让买来

的新鞋"磨合"一段时间，除此之外，别无他法。 为了让用户

更为满意，同时保持批量生产带来的低成本和高效率，长期

以来人们进行了多种尝试，包括进行市场细分，不断吸收用

户反馈，设计可调整流水线和运用自动控制技术等等，但是

到今天为止，这些努力都没有达到惊人的成效。原因是每个

用户都太特殊了，要让产品做到"完全合适你"，"为你定制"，

用户和企业之间必须有不间断的迅速的"一对一"的信息交换

，在网络没有出现之前，这只能是科幻小说。但是现在，网



络提供了一种低成本、快速的信息交换渠道，批量定制正在

变为可能。比如说过去购买CD，也许你要为了中意的一支歌

曲，而买下整张CD，因为你和CD厂商之间无法及时进行信

息交换，他在制作CD的时候只能提供这一种组合选择。而网

络上的mp3就没有这个问题，每支mp3都是单曲，你可以在一

个庞大的歌曲库里选择你最喜欢的歌曲，进行跨歌手、跨类

别的组合，组合顺序也可以自行决定，你设定的mp3歌曲集

就是"为你定制"的。IBM也推出了可以直接在网上下载定

制CD的技术工具。这种"批量定制"并没有牺牲批量生产的低

成本和高效率，而节省了刻印不受欢迎的单曲而花费的社会

成本。 这种"批量定制"还不仅仅是在制造方面，从设计到组

装到运输到付款到维修，每一个环节都存在为用户"量身定

做"的需求。什么样的组织结构，什么样的商业流程，什么样

的数据处理平台可以同时为大量的用户细致地完成各环节的"

量身定做"？这就是"电子商务"要解决的。 CRM只是电子商务

的子集 当我们谈到电子商务的时候，不仅仅是指网页的设计

或网上商城的模式，所有可以促进从"批量生产"转变为"批量

定制"的手段都可以容纳到"电子商务"的范围中。数字化信息

存储和交换、无线通信、信息家电、Internet⋯⋯这些以比特

为载体加速了信息流通的商业行为都是电子商务。除非社会

的各个方面都达到了信息的安全迅速无缝流动，并且在物流

和实物传输方面配合得上，否则"新经济"就谈不上已经成型

。因此，可以说，电子商务是一个非常大的概念，CRM在其

中只是一个子集。 CRM不能"包治百病"。同时我也认为，任

何宣称某种软件可以让传统企业甩掉包袱，马上进入"信息时

代"的说法都是极不负责任的。CRM可能是企业进行转变的最



好突破口，它的效力初步证明了加快流动的信息可以有效地

降低成本，为企业新增价值。但是CRM不是包罗万象的"电子

商务"，它有一个适用范围。这个范围就是涉及市场营销、销

售、维修、电话服务、交互式网络联系和售后服务这几个方

面的客户信息集成。也就是说只要涉及到企业和客户之间的

信息交换，就应该运用到CRM。但是超出这个范围的，比如

设计、研发、物流管理和财务管理等等，不能完全由CRM来

解决。 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 


