国贸学院实验项目讲义
《电子商务客户关系管理》

编写单位：  国贸学院      

编写教师：  毛彦妮        
适用专业：  电子商务      
编写日期：  2008.09.05     
客户关系管理实验

实验前准备阶段

学生登陆阿里巴巴网站http://china.alibaba.com/完成会员用户的注册。
【实验目的】

1. 了解客户关系管理的功能和任务；
2. 熟悉客户关系管理各模块的功能。
【实验要求】

1. 了解客户关系管理平台的功能和实验任务；
2. 通过流程的讨论全面认识客户关系管理流程，绘制完整的流程图；
3. 分析阿里巴巴的电子采购客户关系管理流程，提出在各个环节中需要改善的流程和服务。

【实验内容和步骤】

1. 会员用户注册：点击“免费注册”，填写注册信息，选择会员类型，邮箱验证，注册成功，

点击“免费注册”
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填写注册信息
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选择会员类型：
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邮箱验证：
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注册成功：
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2. 客户关系关系：商友管理，营销管理，销售管理和采购管理，

  商友管理：发觉客户，管理客户，管理往来，管理日程，管理文档，
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营销管理：
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销售管理：转化联系人为客户，积极发掘客户，科学管理客户，迅速规范报价，即时响应下单，便捷业务统计
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采购管理：导入供应商，接受报价，生成订单；
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【补充资料】
阿里巴巴客户管理系统推出的四大免费服务，有效的解决了困扰企业的问题。

1. 商友管理功能，能实时记录网上客户资料，分等级设置跟进，杜绝客户流失。商友管理功能主要体现在：1.轻松建立客户通讯录：企业贸易通里的客户都会自动导入“我的客户”，企业可以随时随地轻松查询；2.轻松查看客户跟进情况：所有报价、订单都有记录，企业不用再担心忘了报过的价而带来的麻烦了。3.与客户轻松联系：企业可以直接通过邮件、贸易通与该客户联系，还能直接发送报价和订单

2. 营销管理功能，能免费群发邮件、短信、贸易通消息，让企业轻松与客户保持联系。营销管理功能主要体现在：1.免费短信群发：过年过节，一次问候所有客户，轻松保持客户关系；2.免费贸易通群发：新产品网址、推广信息，轻松群发给新老客户；3.免费邮件群发：详细产品资料、报价信息，轻松群发给目标客户；

3. 销售管理功能，能在线跟进订单报价，实时跟踪，实时反馈，所有客户的生意一清二楚。销售管理功能主要体现在：1.客户分类:将客户按等级进行分类，对重点客户进行重点跟进，提高跟单效率；2.产品管理：企业能轻松保存产品信息，不会丢失，方便查看,以后还可直接上传阿里巴巴；3.报价管理：给客户在线发送订单报价，所有来往资料都将保存在该客户联系记录中，方便跟单.

4. 采购管理功能，能在线挑选优质供应商，在线比较报价，轻松采购。采购管理功能主要体现在：1.供应商管理：将供应商按等级进行分类，帮企业筛选出优质供应商，减少采购时间；2.在线报价单：让所有的供应商使用相同格式的报价单，方便买方比较；3.在线订单：如果买卖双方达成协议，可以直接生成订单。

使用阿里巴巴客户管理系统可以及时地了解企业和客户间的联系、结算、物品的实时信息， 较大地节约了客户管理中所花费的时间，用户只须通过简单的操作就可以掌握所需信息，利用这些息对业务情况作出分析，发现经营管理中的问题并加以解决，以提高经济效益。让企业在市场竞争中立于不败之地！
【实验内容】
1、 客户关系管理流程分析
客户关系管理（CRM）是一种商业策略，它按照客户的分类情况有效地组织企业资源，培养以客户为中心的经营行为以及实施以客户为中心的业务流程，并以此为手段来提高企业盈利能力、利润以及顾客满意度。

伴随电子商务的大潮CRM得到了迅速发展，不同的学者和商业机构对CRM的概念都有了不同的看法，归纳众多观点可以认为：CRM要达到的目标是一方面通过提供更快速和周到的优质服务吸引和保持更多的客户；另一方面通过对商务流程的全面管理降低企业的成本。CRM作为一种新的管理思想，不仅继承了关系营销的核心思想即“以客户为中心”，同时更强调对现有客户的保持和提升。从而达到长期的客户满意。

通过对阿里巴巴网站和一些网络资料的了解，我发现，阿里巴巴的客户管理系统在2009年3月30日已经下线了，虽然不知道原因是什么，但是自该系统下线后阿里巴巴的客户管理流程的功能主要分散到阿里巴巴公司提供的的阿里助手的会员管理模块中。会员可以根据其中的不同部分还对自己的客户进行管理。通过对自身客户的管理使商务的成本下降，并对不同的客户提供相应的、不同的服务。

二、各模块功能分析：消息管理如下图
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采购商管理如图：会员管理
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会员等级管理：
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验证设置：
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添加会员
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供应商管理
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授权产品订阅：
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商友管理：商友信息
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我的商友
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人脉搜索：

[image: image31.png]—REAFMBEEFREANE SHSA | SEANENIEED | AHET  SRKEE, SARTHE

ABSE FEEDEREAEIR
RERes
ataoses HEEELH 37326014 HRAREREE
Bz
o RHER SIS ETS | [- ol = = |
o ABEE
@ HEER SHREF e
CRBTE BA1.627 761 ABRT 5 S F 5 HRMHE

BR1644 218 ABRT 5 Rl 1RRMHR
BA2 246 228 ARFET 5 BE tAXMER




访客记录：
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我看过谁：
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3、 总结和启示
通过对阿里巴巴CRM的初步了解，我觉得，阿里巴巴存在对的CRM理解相对较弱，功能模块相对较涣散，更换太过频繁，现有客户资源利用率低，客户信息分散等弱点。

我认为，阿里巴巴可以从以下几方面进行修改

1．树立全员“以顾客为中心”的管理理念；
2．向亿禧网学习，将操作流程可视化；

3．以更新部分不足的功能模块代替更换阿里助手这样的软件或系统，这样一来不仅减少了客户主要文字资料频繁更换给客户造成的麻烦和不便，又可以达到优化系统的目的；

4．整合整合各种资源，提高资源的利用率并减少信息的分散。
