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     电子商务客户关系管理是一个系统工程，既需要以客户关系

管理理论为指导，又需要现代信息技术做支撑，还要结合电子商

务新环境的特征，三者有效结合才能取得良好效益。

        电子商务客户信息管理是客户关系管理各部分运作的基础，

电子商务客户满意与忠诚管理是客户关系管理的目标和核心，电

子商务客户服务管理是客户关系管理的关键内容。
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图11.1  电子商务客户关系管理的内容
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一、电子商务客户信息管理

客户信息管理是客户关系管理的一个重要组成部分。客户

信息管理主要包括客户基本资料、档案管理，客户消费信息管

理，客户信用度管理，客户黑名单管理，客户流失信息管理，

客户分类信息管理，大客户账户信息管理及潜在大客户管理等

内容。

电子商务客户信息管理的过程及内容主要包括电子商务客

户信息的收集、建立客户资料数据库、客户信息整理、客户信

息分析等。
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客户管理管理系统可以让企业员工共享客户资源，从而为

企业搭建一个完善的客户信息资源数据库共享平台，管理层可

以通过客户关系管理系统设置哪些客户资源能在员工之间共享，

哪些客户资源只权限于特指的员工管理。这样，提高了企业资

源共享的有效性，同时也提高了企业重要资源的保密性，更加

能够合理地划分各个部门的权限和职责，避免了遇到问题互相

推卸责任状况的存在。

视野拓展
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二、电子商务客户满意与忠诚管理

电子商务客户满意管理

电子商务客户忠诚管理
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图11.2  客户价值驱动模型
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三、电子商务客户服务管理

（一）客户细分

客户细分是指在明确的战略业务模式和特定市场中，依

据客户价值、客户的需求和偏好等因素对客户进行分类，并

提供有针对性的产品、服务和营销模式。客户细分过程就是

对客户需求进行重新认识的过程。
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图11.3  企业客户的分类
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以下为标准化服务和个性化服务示例。在飞机上，乘务员在送水时

对一位乘客说：“先生，您好！您需要点儿什么？”这位乘客说：“来

杯加冰的橙汁。”“好，您稍等。”这种服务就是标准化服务。标准化

服务不足以使所有的客户都感到满意，有些客户还需要个性化服务。例

如，头等舱乘客的水不应等到飞机起飞后再送。同时，头等舱乘客会拥

有一条擦脸毛巾和拖鞋，他们所接受的就是个性化服务。

飞机上一般有80%的普通客户和20%的大客户和VIP客户。普通客户

得到的服务是标准化的，而大客户和VIP客户得到的服务则是个性化的。

视野拓展
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（二）电子商务客户服务管理的内容

1．售前客户服务策略

提供商品的搜索和比较服务

建立客户档案，为老客户提
供消费诱导服务
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2．售中客户服务策略

提供定制产品服务

提供订单状态跟踪

服务、多种安全付

款方式和应时配送

服务
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图11.4  京东商城的搜索、对比功能和某一商品的信息
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向客户提供持续的支持服务

良好的退货服务

3．售后客户服务策略
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图11.6  淘宝网“7天无理由”“运费险”服务和多种支付方式


