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Abstract
Ele.me has grown from nothing to more than 15,000 people, and its customer relationship management (CRM) plays an important role 

in it. This paper mainly expounds the establishment of ele.me customer relationship, the promotion of customer relationship and the 

maintenance of customer relationship, analyzes the prospect of future online customer relationship management mode, and looks 

forward to the importance and promotion of customer relationship management for ele.me.
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饿了么客户关系管理分析
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摘 要

饿了么从无到有，发展到如今超过一万五千人的大公司，其客户关系管理在其中作用至关重要。本文主要阐

述了饿了么客户关系的建立、客户关系的提升以及客户关系的维护，浅析了未来线上客户关系管理模式的展望，

并展望了客户关系管理对于饿了么的重要性及提升。
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1.引言

客户关系管理的核心是增加企业与客户之间的交

流，使企业更全面的了解客户的诉求，并且不断的提升

自身的服务，提供更优良的产品。针对客户关系管理的

进一步发展，从而增强客户满意度，是每个企业都在不

断努力的方向。进入21世纪后，中国大部分企业都在寻

求各方面的提升，而客户关系管理正是提升企业软实力

的有力工具，也是吸引客户的重要手段，在这方面，饿

了么也有其独到的见解和方法。

2.客户关系的建立

根据外卖行业的性质，我们可以将饿了么的目标客

户分为以下几个部分：校园外卖、社区的居民、办公区

的白领。饿了么的主要客户是在写字楼上班的白领们，

这部分人群不仅仅只是饿了么的重要客户，也是整个线

上外卖平台的重要客户。学生市场相对于白领市场来

说，学生市场本身的基数大，再加上学生很容易接受新

事物，又使得各大厂商不得不去争抢[1]。

在2016年以前，投钱优惠招揽顾客是各大平台的主

要手段，随着市场越做越大，更多的人参与其中，市场

优惠浪潮开始恢复平静，客户人群对外卖配送是否准时

更为关注。大多数用户会根据配送是否准时来选择外卖

平台。对于用户而言，饭菜是否可口有时候可能并不重

要，配送准时反而更重要。例如某一用户想在早上将中

午的外卖订好，他只需要在早上选好外卖，将配送时间

选在中午时间就可以。目前，这个需求在饿了么的客户

人群中越来越突出，蜂鸟专送应运而生，团队模式配送，
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主打准时配送服务优良的口号。

3.饿了么客户关系的提升

在21世纪这个信息化时代，随着工具的不断更新和

发展，客户与企业之间的沟通模式已经不再是单向沟通

了，而是发展成双方共同合作，互惠共赢的趋势。饿了

么也在积极的提升自己的客户关系，力求拉拢更多的市

场占有率，

3.1客户营销工具

企业在为供给侧客户提供具有针对性的客户关系

管理系统之前，通常会根据客户类行的不同做好客户细

分，这样有助于客户理解会员制思想。而饿了么的会根

据客户生命周期、客户价值这两种指标为客户提供对应

的客户细分。但是如果客户有自己的标准或者看法，也

能够选择订制划分。对客户细分后，系统就会开始定向

营销。所谓定向营销，就是指厂商可以选择对应的目标

用户，选择不同的渠道来发送有针对性的促销信息[2]。

可供选择的渠道有传统的短信渠道，电子邮件渠道，广

告推送渠道等，渠道不同，收费模式也不同，这与企业

的策略有关。但这并不是说系统功能越多，越强大，客

户就越喜欢。这套营销工具的价值在于帮助厂家精确定

位，以更少的资源投入获得更多的利用率

3.2客户沟通工具

平台连接的是客户与厂商双方，为双方搭建了一个

有效的沟通渠道（比如平台内部的即时通讯），也可将

某一方的信息及时转发展示给另一方。店家可以对用户

的评价及时给予回复，这样拉近了客户距离，增强了互

动感。饿了么为店家提供了评分机制，为店家及时提供

来自用户的信息，同时提供店家的分析报告，帮助店家

了解自己在用户眼中的形象和自身存在的优点和不足。

3.3客户挽回工具

饿了么为用户和店家双方提供了良好的沟通工具，

但人无完人，客服很难保证所有人满意，当用户认为店

家提供的服务低于自身的期望时就会抱怨，而因为平台

的效应，该负面评价会被更多人看见，引起共鸣，其负

面效果就被无限的放大了。店家在看到这些差评时，也

有可能出现愤怒，难过的情绪或者对平台产生抱怨。但

平台作为中立方，为了平台环境的良好，就必须保证公

正公平，不能偏向任何一方。而通过与客户的良好沟通

以及积极补救来留住不满意的客户是店家所必备的能

力。

4.客户关系的维护

每当客户觉得自身权益受到损害，或是所购买的服

务和产品低于心理预期时，就会产生负面的情绪。于是

各平台及企业处理客户抱怨的态度决定着企业是否可

以建立起客户忠诚，通过大数据形式、接受客户反馈等

手段留住客源。

4.1用户细分策略

平台会将客户在平台产生的所有行动都以数据的

形式储存在系统硬盘中，数据分析师通过对这些数据的

分析和加工，就可以通过不同的标准对客户进行客户细

分。而需要这种细分的理由在于，尽管每个客户都很重

要，潜力不尽相同，但是由于不同的客户可以实际为企

业创造的财富量都不相同，而企业又没有无限的资源可

以挥霍。所以把细分过后的客户交由对应的团队负责，

可以极大提升企业的效率，避免了资源上的浪费。饿了

么对于客户细分的标准，是按照客户在平台的消费额度

和毛收入的不同，将客户分成了三种类行：品牌客户（大

多为大型联锁企业)，城市头腰客户和城市尾部客户[4]。

同时对于这三种客户都开发了不同的产品，例如针对头

腰客户开发的“包销”和“培训”产品，有利于头腰客户的

上一级转化，对于没有升级潜力的尾部客户，会提高服

务价格，继续“榨取”剩余价值。只要客户还存在盈利的

可能，平台就不会放弃这些客户

4.2客户满意提升策略

我们所说的客户满意度，是指客户对于产品效果的

体验程度。客户对于产品的效果体验达到了期望值，那

么客户就会觉得满意，反之就是不满意。而不同客户的

期望值也不一样，但是相同的方面是，如果客户对产品

的某个属性非常在意，或者这个属性对于客户的重要性

占比最高，那么客户与之相关的容忍界限就会很低[3]，

企业稍有不慎就会导致客户不满。所以要想提升客户满

意度，就要着重关注对客户期望的管理，而在在双方的

沟通交流中，企业与客户最直接的接触途径就是企业客
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服热线。饿了么客服热线对来自用户的反馈主要的关注

点在千店反馈率，就是指平均每天每1000个客户中有多

少反馈。这些数据每天都会由后台的管理系统自动计

算，而反馈客户的类型则由专业人员手工标记。

4.3客户挽救策略

对于企业来说，如果用户无法找到有效的反馈途

径，或者没有得到客户预期的结果，那么客户就会流失。

企业在对待客户反馈的问题上，首先要注意建立起客户

与企业的双边沟通渠道，鼓励沉默的客户发声，减少客

户反馈的障碍；建立有效的问题反馈机制

只有客户反馈，抱怨，企业才能得知自身存在的问

题，也才有了改正错误和修复客户关系的机会。能够真

正看出企业对于客户重视程度的细节，不是看企业在广

告中对客户的承诺，而是看他们在犯错之后对客户反馈

的应对方式。问题或者自身诉求得到完美解决的客户通

常比没有遇到任何问题的客户可能更满意。企业最重要

的工作是建立良好的问题反馈机制

5.未来线上客户关系管理发展趋势

2018年饿了么官方他们已经获准开辟中国第一批

无人机外卖配送航线此次，饿了么方面在上海金工业园

获准17条航线，可以为58平方千米内100多家商家数万

用户提供服务。根据饿了么方面统计数据显示，使用无

人机配送外卖后，每单订单从接单到到达用户手中可以

减少半个小时时间，这条消息一经传出便引起了广泛讨

论，许多人不认可这样的方式。事实上，利用无人家配

送，将大大缩小陆地交通因素额影响，这样大大的加快

了运输速度。

无人机配送的方式和传统物流行业有异曲同工之

处，这套方案特点的是一点发送，多点接受或者多点发

送多点接受。而这些都不仅仅局限于外卖，可以想象未

来的外卖平台会提供物品、重要文件的快递，同城速运，

甚至闪运，而外卖的定义也不仅仅局限在食物上，快递、

在城市内地购买的货物、用物都可以在外卖平台上找到

相应服务[5]。

6.结束语

饿了么将客户关系管理作为提升企业实力的重要工

具，得到的成果足以证明客户关系管理在企业日常发展

中的重要地位，客户关系管理工具也为饿了么在与同行

业的其他对手竞争中提供了巨大的帮助，为饿了么赢取

了更多的市场份额，发展了更多的客户。而在未来，客

户关系管理不仅在饿了么，也会在其他各个平台都将会

有更大更广阔的发展空间，这也是未来的大趋势所向。
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