
   

 

网络出版的客户关系营销策略研究 

文/张浩宇 

   随着市场竞争的加剧，我国的出版企业已经开始由“以产品生产为中心”向“以客户服务为
中心”转变，在这一轮新层次的竞争中，客户的持留问题成为各家出版企业成败的关键。谁能与客
户建立和保持一种长期、良好的合作关系，掌握客户资源、赢得客户的信任、分析客户的需求，谁
就能够制定出科学的企业发展战略和市场营销策略，生产出适销对路的产品，提供满意的客户服
务，谁就能迅速提高市场占有率，获取最大利润。因此，建立企业自己的客户关系管理系统就成为
当务之急。 
   一、建设客户关系管理系统的关键 
   1、融合内部资源，改革组织结构 
   客户关系管理并不是一种纯粹的技术，而更是一种营销观念。因此，要充分发挥出客户关系
管理的作用，首先就应在对客户关系管理的概念有一个正确的认识的基础上，主动改革企业内部的
组织结构、管理制度和业务流程，使其适合客户关系管理的需要，使客户关系管理与企业后台及销
售、服务部门融为一体，并向客户方向自然地延伸，从而整合企业的供应链中的上游资源。 
   2、实现现代化的管理方式 
   客户关系管理的实施离不开现代化的管理手段，企业管理的数字化和网络化是实施客户关系
管理的技术基础和物质基础。通过网络可以快速有效地收集客户信息，而数字化平台可以使企业从
海量的客户信息中筛选出有用的客户资源成为可能。 
   当然，在建设企业客户关系管理平台时，一定要避免追求设备的先进性、软件功能一次到位
的弊病，而应该将系统的升级功能放在第一位。否则，极易陷入将大量资金投入到设备的购买上，
但当系统真正开始发挥效力时，由于技术的进步，设备却已经落后的窘境。 
   3、培养与引进多层次、多梯度的人才结构 
   企业信息系统的建设和运行，都需要大量专门的人才。这些人才包括多个方面，既需要懂得
计算机技术的技术人才，可以将他们称为建设者。此外，还需要既懂得市场战略，又能够策划、制
订客户管理方案，筛选出有价值的客户的策划者。企业客户关系管理系统的成败和这两类人才的素
质是密不可分的。 
   4、建立强大的客户数据库 
   当前出版发行市场竞争激烈，作为一个几乎是纯知识产品销售的企业，客户信息是出版社最
重要的资源之一。只有深入了解客户，确定自身的市场定位和营销策略，才能使企业在激烈的市场
竞争中立于不败之地，而这需要随时对客户进行深层次、多角度的分析。因此，建立强大的客户数
据库可以说是客户关系管理系统的核心。 
   5、加强系统运行中的评价与管理 
   企业在将客户关系管理系统上马后，还要加强对系统运行的考评与完善。客户关系管理系统
的考核可以采用以下指标：新增客户量；流失客户量；升级客户量；客户平均赢利能力。通过对这
些考评指标的分析，也可以反映出系统的成绩与缺陷，制定出相应的改进措施。 
   二、网络环境下出版的营销模式 
   1、建立电子社区，收集客户信息 
   网络出版企业通过在自身的网站上建立电子论坛、聊天室、公告栏等方式，从客户所在讨论
组的类别、客户建立的个性化页面、客户在论坛和聊天室的发言、客户浏览次数较多的商品和访问
较频繁的网页信息中收集客户的个人信息及购买行为特征。如通过分析客户的爱好，有针对性地将
最新的产品信息发送给客户。 
   2、记录客户的购买行为 
   在客户每次购买行为发生时，记录下客户的购买行为，从而可以分析出客户购买商品的频率
和购买幅度。同时可以采用积分制及抽奖优惠等方式增加客户的购买欲望和忠诚度。 
   3、预测客户的未来需求 
   通过综合客户个人信息，如年龄、职业、收入等和以及经常搜索或购买哪些商品，可以结合
先验知识，对客户未来的需求进行合理预测。从而更有效地进行有针对性的宣传。比如，某客户突
然订购了大量关于孕期保健类的图书。那么，随后几年中，可以向其推荐幼儿常见病防治、幼儿识
字等方面的图书，再晚些时还可以向他推荐相应年龄段的儿童教育类读物等等。 
   4、评估客户价值，优化资源配置 

 



   根据帕累托定律，可以将客户分为关键客户、重要客户和将要客户三类。那些给企业带来约
10%的销售量，能给企业带来最多盈利的客户是关键客户；占企业销售额和销售利润40%～50%，能
给企业带来可观利润并且有可能成为企业最大利润来源的客户是重要客户；那些虽然能给企业带来
利润，但利润率很低而营销成本却很高的客户是次要客户。根据对客户分类，可以针对有价值和潜
在价值的客户加大服务力度，并提供多种优惠，而对那些价值很小的客户则尽量减少投入，将营销
资源集中到关键客户上去，从而求得资源的最大效益。 
   除了进行有针对性的营销以外，客户关系管理系统还能为网络出版企业提供进行市场定位、
制定促销策略、了解需求变化、预测消费者行为的依据，从而帮助企业选择合适的营销渠道。例如
可以通过对客户信息系统分析出本企业哪些方面的图书品种比较容易得到市场的认可，于是可以将
这些领域作为出版企业的重点发展的方向，努力做大做强。例如通过分析，发现本社出版的旅游类
图书得到读者的普遍欢迎，就可以大量增加旅游方面的图书品种，力争发展成为国内在旅游方面出
版物种类最全、知名度最高的出版商之一。以此为基础，该出版商不仅可以提高主流客户的满意
度，获得可观的产品销售收入，同时可以吸引到大量的包括旅行社、景区餐饮娱乐集团在内的广告
主支付的广告投入（作者单位：西南师范大学出版社） 
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