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更大的选择权，市场由原来的供方主导转变为顾客主导。因

此，网络时代的顾客关系管理就显得尤为重要，只有当企业

真正了解和掌握顾客后，才有可能最大限度满足顾客需求，

在激烈的市场竞争中获得竞争优势。而互联网的交互性也为
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了解顾客。企业实施网络营销策略的基础是更加了解顾客的

需求，企业只有加强对顾客关系的管理，充分掌握顾客的消
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