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前言

2000年以来，企业信息化进入第一次热潮，这次热潮是以企业上网工程为主要特征，成千上万个企业
建立了自己的网站或网页，上网成为了企业的时尚，这是一个历史性的进步。
2003年企业信息化已进入第二次热潮，这次热潮是以企业信息化应用为主要特征，大量企业把信息技
术应用到企业商务活动中去，实现商务电子化，这是企业信息化发展的必然趋势。
商务电子与电子商务是既有联系又相区别的两个层面，电子商务是技术层面，主要是企业营销的信息
技术，如B－B，B－C等，商务电子是应用层面，主要是企业商务活动的电子化；电子商务的主体是IT
企业，商务电子的主体是应用企业；电子商务是实现手段，商务电子是应用目的。
为此要把电子商务和商务电子很好地结合起来，通过电子商务实现企业商务的电子化。
企业信息化的目的是使企业价值链增值，商务电子的本质就是先将企业商务活动分解成若干价值链，
然后将每项商务活动实现电子化，通过商务电子化提高其价值，促使价值增值，只有这样企业信息才
有真正的作用.企业商务电子化的关键在于需求，必须认真研究企业的实际需求，根据需求逐一推进商
务活动的电子化，从局部商务电子化到全部商务电子化，最后完成企业价值链的全程电子化，从而实
现企业价值的增值，这是企业信息化的生命力所在。
商务电子化是一种新的探索，是企业信息化应用的深化。
编写《企业商务电子化应用丛书》是有益的尝试，希望通过商务电子化的推行，把企业信息化提高到
一个新的阶段。
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内容概要

企业客户关系管理(CRM)、企业资源规划(ERP)和供应链管理(SCM)是现代企业提高竞争力的三大法宝
。
对于企业来说，CRM既是一种全新的管理理念；又是一种技术解决方案，涉及企业运作模式的变革，
同时又是一套与讨算机密切相关的应用系统。
     本书从理论基础、技术基础、CRM典型功能、CRM实践四个角度出发，全方位介绍了目前CRM的
方方面面，包括CRM的产生背景，CRM的内涵，与CRM密切相关的关系营销，一对一营销，数据库
营销的基本知识，客户分类，客户管理理论，CRM所根植的核心技术，典型功能模块，目前主流的商
业CRM系统，CRM实施中的关键点，中小企业如何实施CRM等。
     本书可作为企业中层及以上管理人员、政府有关部门、行业主管部门的有关人员、CRM项目人员的
培训教材或学习参考书，也可以作为高等学校相关专业的高年级本科生和研究生的教材。
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章节摘录

插图：2.网络数据库营销的特点与传统的数据库营销相比，网络数据库营销的特点主要表现在三个方
面：动态更新、顾客主动加入、高度定制化。
（1）动态更新传统的数据库营销中，数据库的更新效率很低，更新周期比较长，同时也造成了过期
、无效数据记录比例较高，数据库维护成本相应也比较答。
网络数据库营销具有数据量大、易于修改、能实现动态数据更新、便于远程维护等多种优点，还可以
实现顾客资料的自我更新.这一特性功能不仅节约了大量的时间和资金，同时也更加精确地实现了营销
定位。
（2）顾客主动加入传统数据库营销的数据获取一般比较困难，而且要付出很大代价。
而企业的客户数据库要想持续发挥作用，必须不断更新，这项工作也是数据库营销策略的重要内容。
如果不借助互联网，收集数据不但代价高昂，覆盖的范围也十分有限。
在网络营销环境中，顾客数据的获得要方便得多，而且往往是顾客自愿加入.关于这个问题在第4章中
有进一步的阐述。
最新的调查表明，为了获得个性化服务或获得有价值的信息，有超过50％的顾客愿意提供自己的部分
个人信息。
（3）高度定制化通过互联网，企业可以低成本、详尽的了解顾客的需求特点，从而可提供高度定制
化的产品和服务。
比如，详细的顾客兴趣爱好、购物习惯等等都是网络数据库的重要内容，根据顾客个人需求提供针对
性的服务是网络数据库营销的基本职能，因此，网络数据库营销是改善顾客关系的有效工具。
3.网络数据库营销策略实施互联网络作为新的大众媒体，它的使用发展非常迅猛，网络数据库营销作
为信息技术的产物，体现了从传统的4Ps向4Cs的转变，具有很强的竞争优势。
企业开展网络数据库营销，首先必须考虑公司的业务需求和技术支持。
业务需求包括公司的目标、规模、产品的类型、以及竞争地位等；技术支持包括企业是否支持技术投
资，决策时技术发展状况和应用情况等。
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