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class="wwxx"> 物流企业硬挨如何维护喝实施客户关系管理，

主要措施有如下几点： 一、如何维系客户 以往的企业侧重于

赢得新客户，这在一定的条件和环境下，对企业的生存和发

展起着非常重要的作用。但是企业管理策略的中心必须随着

市场环境的变化而变化。市场竞争日益激烈的今天，出于节

约成本的考虑，企业必须改变策略，侧重于老客户的维系，

发展与客户的长期合作关系。客户维系策略的专家提出了客

户维系的三个层次，物流企业无论在哪一层次上实施客户维

系策略，都可以建立不同程度的企业与客户间的联系，同时

也意味着为客户提供不同的个性化服务。第一层次，维系客

户的手段主要是利用价格刺激来增加客户关系的财务利益。

在这一层次，客户乐于和企业建立关系的原因是希望得到优

惠或特殊照顾。如物流企业对客户实行一些奖励性手段。虽

然这些奖励计划能改变客户的偏好，但却很容易被竞争对手

模仿。因此不能长久保持与客户的关系优势。第二层次，物

流企业不仅为客户增加财务利益，还为他们增加社会利益，

并且社会利益优先于财务利益。企业的员工可以通过了解单

个客户的需求，使服务个性化和人性化来增强企业和客户的

社会性联系。如与客户保持频繁联系，及时掌握其需求的变

化，还可以与其共享私人信息，以长期维系。第三层次，在

增加财务利益和社会利益的基础上，附加了更深层次的结构

性联系。所谓结构性联系是指提供以技术为基础的客户化服



务。从而为客户提高效率和产出。物流企业在提供这类服务

时，可以设计出一个传递系统，而竞争者要开发类似的系统

可能需要一定的时间，不易被模仿。 二、如何提高客户的忠

诚度 忠诚的客户不仅降低了企业留住客户的成本，而且使企

业服务他们的成本比服务新客户低，因此他们比新客户了解

企业，并且忠诚的客户对于企业所提供服务的价格不像新客

户那样敏感。结果客户的忠诚直接为企业带来高额利润。所

以，物流企业应该认识到对于企业而言，最宝贵的资产不是

产品或者服务，而是企业所拥有的忠诚客户。企业应该像管

理其他资产那样珍惜老客户。接下来介绍提高客户的忠诚度

的手段。 1．识别自己的客户。将尽可能多的客户输入数据

库，采集客户有关的信息。验证并更新客户信息，删除过时

信息。 2．对客户进行差异分析。企业应该认识到不同客户

之间的差异主要有两点。其一是不同的客户对于企业的价值

不同，也就是人们常说的：企业80%的利润来自20%的客户。

这20%的客户就是企业的"黄金客户"。因而，理所当然要对最

有价值的客户给予最多的关注和投入。对于可以为企业带来

一定利润的大多数客户来说，企业要做的就是将他们吸引到

核心层客户中去。对于那些没有盈利潜力的客户，则可以"解

雇"他们。其二，不同客户对于产品和服务的需求不同，企业

可以分别为他们提供不同的产品和服务。 物流企业对客户的

差异分析可以立足于这样几个问题：第一，企业本年度最想

和哪些企业建立业务关系？选择几个这样的企业。第二，上

年度有哪些大宗客户对企业的产品或服务多次提出了抱怨？

列出这些企业。第三，去年最大的客户是否今年也与本企业

发生不少的业务来往？找出这个客户。第四，根据客户对于



本企业的价值（如市场花费、销售收入、与本企业有业务来

往的年限等），把客户分为A、B、C 三类。 3．与客户保持

良性接触。物流企业在进行客户关系管理时，一项重要的工

作就是降低与客户接触的成本、增加与客户接触的收效。物

流企业可以尝试通过开拓"自助式"接触渠道，比如用互联网

上信息交互来代替人工的重复工作，来降低与客户接触的成

本；通过更及时充分地更新客户信息，加强对于客户需求的

透视深度，实现增加与客户接触的收效的目的。 具体作法为

：⑴、与竞争对手的客户联系，比较服务水平的不同。⑵、

把客户打来的的每一次电话都看作是与客户接触的好机会。

⑶、测试客户服务中心的自动语音系统的质量。⑷、企业内

记录客户信息的文本或纸张进行跟踪。⑸、哪些客户给企业

带来了更高的价值？与他们更主动地对话。⑹、通过信息技

术的应用，使得客户与企业业务来往更方便。⑺、改善对客

户抱怨的处理。 4．调整产品或服务以满足每一个客户的需

求。改进客户服务过程中的纸面工作，节省客户时间，节约

企业资金。 具体作法为：⑴、使发给客户的邮件更加个性化

。替客户填写各种表格。⑵、询问客户，他们希望以怎样的

方式、频率获得企业的信息。⑶、找出客户真正的需要所在

。⑷、征求名列前十位的客户的意见，看企业究竟可以为他

们提供哪些特殊的产品或服务。⑸、争取企业高层对客户关

系管理工作的参与。 把物流师站点加入收藏夹 欢迎进入
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