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前言

　　随着电子商务的深入应用和发展，关于客户关系管理的研究成为管理学的前言课题，深入地研究
电子商务中的客户关系管理问题，具有重要的理论意义和应用价值。
　　目前，虽然关于电子商务的研究已经取得了许多研究成果，但是在研究电子商务中企业如何管理
客户的问题上，对策性、理论性研究比较多，定性分析和定量计算相结合的研究相对比较少，根据我
国企业的实际情况，将理论与实际相结合，进行切实的实证研究则更少；在相关研究中，针对服务性
行业、零售业和个体客户的研究比较多，关于能够全面满足不同企业的客户管理解决方案和相应的营
销策略等方面的研究比较少；有的研究，综合考虑的因素大多不够完善，特别是关于网络平台涉及的
信息资料、企业外部日益加剧的竞争环境和客户多变的动态行为等影响因素的考虑比较少。
所以，仍需要进一步研究探讨企业如何管理客户的诸项热点问题。
　　本书将定性分析和定量计算结合，基于管理学、运筹学、市场营销理论和数据挖掘技术等，对客
户关系管理进行了系统理论分析和定量实证研究，重点深入研究电子商务中，客户细分、客户保持、
客户忠诚、交叉销售和增值销售等问题，帮助企业制订相应的营销策略，提供了较完善的客户分析方
案，对中小企业适应日益复杂激烈的网络竞争环境，提高其生存与竞争能力，具有重要的理论意义和
应用价值。
主要研究内容如下：　　根据当前客户关系管理研究存在的问题，论述了客户关系管理的基本思想和
基础理论，分析了客户关系管理的内涵，及其在电子商务中所表现出来的特点和重要性，并据此建立
了以客户细分、客户保持和客户升级为主要阶段的电子商务中的客户分析流程。
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内容概要

本书探讨了对网络和电子商务飞速发展环境下电子商务中管理客户的诸项热点问题，提供了一套较完
善的客户分析方案，帮助企业制订相应的营销策略，对企业适应日益复杂激列的网络竞争环境，提高
企业生存与竞争能力具有重要的理论意义和应用价值。
    本书可以作为电子商务、企业管理和市场营销工作者在客户关系管理方面的参考资料和培训用书，
也可以用作大中专院校相关专业课程的参考文献。
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章节摘录

　　（3）客户关系　　客户关系是指企业为达到其经营目标，主动与客户建立起的某种联系。
这种联系可能是单纯的交易关系，也可能是通信联系，也可能是为客户提供一种特殊接触机会，还可
能是为双方利益而形成的某种买卖合同或联盟关系。
客户关系不仅仅可以为交易提供方便、节约交易成本，也可以为企业深入理解客户的需求和交流双方
信息提供许多机会。
也就是说，客户关系是指企业与客户发生的所有关系的总和，它是企业与客户之间通过相关活动积累
形成的，对双方增进了解、加强合作、促进交易有着重要的意义。
　　只要企业拥有客户，客户关系就已经存在。
企业要针对不同的客户建立不同的客户关系。
企业要与金牌客户建立长期战略关系、非常密切的伙伴关系；与主要客户建立密切的伙伴关系；与普
通客户保持良好关系；与小客户保持接触；与潜在客户建立联系渠道，并树立企业形象。
　　与客户建立良好的客户关系要具有以下几个主要特征：　　①多样性。
经济一体化和市场的开放性决定了客户经济行为的多样性，同时也决定了客户需求、客户关系的多样
性。
　　②差异性。
经济学中著名的帕雷托2／8法则告诉我们：企业80％的利润是由20％的品牌使用者创造的，而80％的
其他消费者只创造了20％的企业利润。
优质客户对企业的贡献与一般客户存在差异，这种差异使企业不再视客户为整个群体，而是将客户视
为不同的个体，对客户进行有效选择。
　　③持续性。
客户对企业提供的产品或服务可能持续、反复、多次购买，所以客户关系具有持续性，而不限于一次
交易活动。
　　④竞争性。
随着现代科学技术的发展和广泛应用，许多产品逐步趋于相同。
由于企业很难保持持久的领先地位，也很难让客户感到其产品的独特魅力，所以客户有余地去选择产
品，这使客户关系更具竞争性。
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