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夥伴關係管理（PRM）：多管道世界中重要的eBusiness策略
企業對管道和管道夥伴總會有愛憎關係存在。的確，夥伴被要求達到目標市場並增加客戶期望的服務。然而獨立自主的管道業務組織（指經紀人、集成商、經銷商等銷售代理商即文中所指的Partner、夥伴）並不能象直接的銷售力量那樣容易管理，並且他們的忠誠度很難維護，因為他們總是從一個賣主（供應商）轉換到另一個賣主，以便獲得最好的收益。這就總存在成本問題，中間商必須獲得收益；有時為了向最終用戶提供一個競爭性的價格，利潤可以被最大限度的降低。
    對企業而言，著眼於電子商務（EC）自然是十分誘人的，因為EC作為一種新的銷售管道可以從根本上取代現有的分銷夥伴。如果客戶可以直接和製造商打交道，那他們可以用很低的成本獲得他們需要的商品，而且公司可以減少由於去管理苛求的、變幻無常的管道夥伴而產生的麻煩。

磚頭加水泥的戰略獲得成功
    或許這種理論已經過時了。然而事實卻是ＥＣ和間接管道銷售並不是衝突的。Cisco系統——世界知名的網路硬體提供商，在進行Internet銷售的同時，繼續依賴管道夥伴，後者超過業務總量的７５％。投資公司Charles Schwab & Co.已將傳統的“磚頭加水泥”操作和線上貿易結合起來。雖然基於Web的大量投資使微軟甚至取得了更大的成功，但是微軟堅定地保留了對管道夥伴的支持。就是EDirect宣傳的倡導者戴爾公司也報導自己的業務中的15%是通過管道夥伴實現的。事實上，一份由諮詢機構Pittiglio Rabin Todd & McGrath做的報告顯示，在調研企業的75％中，無論EC的成長如何，傳統的銷售管道沒有消除或做任何的縮減。
    真正在發生是Internet正在變成企業的一部分，這才EC的真正涵義。在B2B的世界裏，管道夥伴仍然需要增加投入和滿足客戶的需要。 

PRM是什麼？
客戶關係管理並不僅僅指CRM軟體，有效的CRM需要一種一客戶為中心的商業策略——並不是一種套裝軟體可以為你自動辦到。這種策略很自然地意味組織結構、企業文化、工作流程將發生變化，有時會是具有戲劇性的。CRM技術只是有能力做到，但它不是驅動者；你肯定沒有聽說過一個公司會自動轉變到採用一種新的商業策略！
    PRM也不僅指軟體，更恰當的說法是，PRM提供一種企業策略來使夥伴關係的價值最優化，同CRM相似，應用軟體扮演至關重要的功能性角色；事實是在複雜的管道中它努力將基於Web的應用程式從有效的PRM區分開。試想一下，製造商擁有不連貫的管道策略和與夥伴混亂的關係，新的Internet應用程式有能做些什麼？混亂依舊是混亂！
    另一個關鍵是：在PRM中最重要的單詞是中間的一個——relationship。在合作夥伴之間，良好的關係是很有價值的。有效的PRM意味著將價值傳遞給夥伴，從而幫助他們取得成功；而不僅僅是操縱他們，以便買出更多的產品；或者去影響他們的銷售活動。幫助夥伴獲得成功的感覺能更好的提高夥伴的忠誠度。
擴展PRM的市場
CRM和EC軟體解決方案已經從根本上涉及到了直接關係。在1998年早期，很難找到為管道關係提供的應用程式或Internet服務。但到了1998年末，軟體行業開始為這個新的市場提供服務。早期的PRM軟體供應商包括Partnerware Inc., ChannelWave Software, Inc., Webridge, Inc. and Allegis Corp（均為美國公司）。這些軟體供應商運用關係管理的概念為間接銷售管道進行新的初生的應用軟體設計。隨後的兩年，他們的早期的版本被快速增長的市場機會和其他希望利用PRM的軟體供應商所驗證。 
    與多管道策略獲得了新的動力一樣；在大多數行業，間接管道保持至關重要的要素是非常明顯的。無論管道夥伴的角色有什麼改變，如轉移到服務和更複雜的銷售；粗略統計，管道銷售仍占全球商業的一半。
    分析機構預測到2002年，PRM軟體和服務市場會達到約10億美元，IDC最近預測，到2003年會達到20億美元。不幸的是，到目前為止，PRM仍沒有一個權威的定義；但是，如果你考慮到CRM在2000年超過了50億$，不難想像，在未來的兩年，PRM技術將會有一個有意義的百分比的增加。
PRM應該提供什麼？ 
通過線上調查發現，在一個PRM解決方案中，最期望獲得的特徵是機會/領導管理，以及和其他企業應用程式（CRM/ERP）的集成——在集成這一點上和CRM具有共同性。這份調查大約得到了200份回答，這些回答來自IT、通訊、金融服務和製造等行業的管道經理、管道夥伴、軟體提供商。
    調查回答的多數來自IT行業的管道經理，這顯示了他們對銷售、市場和管道管理的興趣。單獨集中在管道夥伴上顯示他們的興趣大多在銷售/市場的內容（不僅僅是引導）和可以使銷售和服更有效的工具上。對任何考慮PRM系統的公司而言，評估管道經理和管道夥伴二者的需要是非常重要的，因為PRM系統必須要能為雙方帶來利益。
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PRM的技術領導者
    在過去的兩年中，大量的公司進入PRM領域，一些使用PRM這一術語，一些不使用。在PRM市場中，競爭者的位置就象馬拉松比賽中在半程標記處的田徑選手：如果不夠接近領跑者，你就沒法追上他，但是仍有21英里要跑。現在有幾類進行競爭的供應商分享PRM市場。
    功能全面的PRM提供商提供一系列應用軟體來支援夥伴關係生命週期，例如夥伴剖析，領導管理，Web和Email通信，晉升管理，激勵基金管理，企業文化，電子商務和培訓。Allegis, ChannelWave and Partnerware（三家美國公司）在高科技市場已經獲得了很高的聲譽，並且繼續保持集中與PRM領域。North Systems（美國公司集中在小型的製造企業，他們從最基本的令人滿意的管理方案作起，然後擴展到領導管理。Intelic Software Solutions （美國公司）專攻半導體市場。Foundation Network（美國公司）定位與歐洲市場，因為歐洲市場已經顯示在2001年及以後有穩定增長的趨勢。其他可以關注的公司包括Webridge,和Asera，前者正在將市場領域擴大，後者在1999出個一個為管道需求服務的版本，不過現在已經將更多的精力投入到電子市場。
    專注於電子商務的PRM提供商開始為管道管理世界應用程式，這些應用程式可以支援從夥伴到供應商或者從客戶到夥伴的購買過程，也可以支援這兩種購買過程。隨著時間的過去，這些提供商增加更多的功能以提高自己針對功能全面的PRM提供商的競爭能力。例如Comergent Technologies公司，它為分散式電子商務提供全新的解決方案，解決了多層次管道銷售的管理難題。
    專注於內容管理的PRM提供商的注意力集中在組織機構和基於Web的分銷上，以便幫助管道夥伴進行更好的銷售。OnDemand Inc.使用管道埠包和其他基於Internet的服務對這些購買行為的片斷進行監控。Promptu Inc.的eMarketing應用程式已經成功運用在管道擴展和價格特徵，這些能使大的企業找到有價值的東西。
    CRM提供商不會忽略PRM的商機。CRM的市場領導者，例如Siebel Systems Inc.，Pivotal Corp.，SalesLogix，Onyx Software Corp.，都在引進PRM模組來擴充自己的CRM產品路線。為了把握服務和支援過程，基於Web的客戶服務的解決方案提供商如Kana Communications, Inc., RightNow Technologies, Inc.等公司的方案可以有效地和管道夥伴一起使用。儘管這種解決方案（在CRM中集成）沒有專門的PRM解決方案提供的功能豐富；但是CRM提供商提供的從簡單到集成和潛在的低成本的解決方案仍吸引購買者從單一的提供商尋找CRM/PRM解決方案。
    專業領域的PRM提供商提供特定的對管道管理經理和（或）管道夥伴非常有價值的應用程式。如有可能是這一類公司中最具知名度的MarketSoft Corp.，到目前為止它完全專注于領導管理。而另外一些方案提供商可能又專注於另一個特殊的方面。
    專注于市場的PRM提供商 在PRM中也有一席之地，因為它可能在多對多的市場中擁有有效的管道關係，而不僅僅是在以供應為中心的外部環境中。VARStreet.com在IT行業正在成為一股提供全方位的對管道夥伴和製造商都有價值的eBusiness服務的力量，

PRM的市場趨勢
以下為作者為2001年的PRM市場趨勢作出的部分預測：

新的進入者。在管道領域還有許多問題需要解決，而且也會有許多新的公司可以比PRM市場中現有的公司做得更好。一些新的公司正在關注如ChannelAutomation.com, ChanneLogic Data Corp.等。你可以期望更多的CRM和eBusiness提供商進入PRM市場尋找這些正在增長的商業機會。

更多的功能。當前的提供商會繼續擴展他們的功能範圍。尤其是在市場和服務方面的功能將會通過定制開發或eMarketing和eService夥伴關係解決方案的提供商得到擴充。

垂直中心。PRM解決方案如果沒有經過主要部分的改寫就從一個行業轉變到另一個行業，這種做法是令人懷疑的。所以專用的垂直（多層次）解決方案將會有所增加，就如ChannelPoint Inc.在保險行業所做的那樣。 CRM提供商可以使用現存的垂直的應用程式進入PRM市場。

聯盟。時間壓力將激發供應商進行合夥經營以平衡市場資源或調整產品生產線。集成商將成為PRM提供商擴大市場區域的策略的一部分。

合併。與其他成長的市場相同，大的CRM或者eBusiness提供商將會兼併小規模的PRM商。對於現在沒有提供PRM功能的軟體提供商來說，這是很有效的策略，畢竟從頭開始開始的風險和成本都是很高的。

向歐洲發展。歐洲的銷售嚴重以來分銷和多管道夥伴。CRM技術市場在歐洲正在迅速增長，PRM也會隨之而來。CRM和PRM提供商將在2001年尋求市場的突破，在2002年及其以後形勢將會迅速便好。

PRM項目獲得成功的策略
    在與35PRM專案經理的會見過程中瞭解到：專案怎樣被管理，什麼該做而什麼不該做以及他們提出的建議。通過分析發現，調研小組能夠獲得一些關鍵性問題的結論，而這些問題是每一個經理在著手PRM項目時應該考慮的。

PRM Best Practices:

	* 企業經理(領導)正式發起PRM項目，對將要完成的明確的企業目標指出方向並解決重大問題。

	* 項目小組完成一個徹底的短期和長期需求的分析，懇求關鍵人物特別是管道夥伴的參與。

	* 項目小組以技術力量和對服務、支援負責為標準選擇解決方案的合作夥伴。

	* 項目經理在關鍵的功能和技術領域為項目小組選擇有能力勝任和忠心的具有專業技術背景的專家。

	* 項目小組首先實施一個原型，然後分階段擴張應用程式和用戶團體。


上面的表格再次顯示，成功的IT專案需要企業經理的領導，詳盡的計畫，有效地人員配置和一個現實的實施方法。好的技術依賴於方案的提供者，他們應該是合作夥伴而不僅僅是提供商。

為競爭優勢而採取行動，Now ! !
    PRM是第一流的策略和技術。為獲得競爭優勢，公司應該確定自己的管道夥伴的關鍵的需要，然後選擇最適當的PRM軟體。作者的建議是：依賴于己於間接銷售的企業應該迅速評估自己的短期和長期的需求，然後果斷地採取行動；因為PRM是一個多管道世界的重大的eBusiness策略。

譯者注：
    本文作者Bob Thompson是Front Line Solutions公司——位於矽谷，PRM顧問行業的領導者——的創始人，PRM專家；文中的預測資料和調研均為該公司親自進行後得出。原文中的管道（channel）總是單獨出現，但大多數是指銷售管道。實際上本文也是針對間接銷售產品的企業（如製造性企業，國際貿易性企業）而寫的。PRM的目標是為了實現客戶聯盟，而客戶聯盟的模式為：提供正確的解決方案，供應商和客戶（夥伴、銷售管道）同時獲利。
