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内容概要

　　《电子商务基础(第5版)》共10章，包括电子商务概述；电子商务技术基础；网络营销与传播；电
子商务与信息化；企业电子商务应用；电子商务支付体系；电子商务物流管理；电子商务安全与法律
；电子商务实施及解决方案等内容。
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章节摘录

　　（1）在电子商务背景下，企业的供应链和价值链都将围绕客户这一中心展开，客户关系管理成
为企业全员的根本任务，这与传统企业有着根本的不同。
　　（2）互联网和企业网站的建设有效地支持了客户随时、准确地访问企业信息。
同时，企业营销人员也能够借助先进的信息技术，及时全面把握企业的运行状况及变化趋势，以便在
与客户接触时，针对其需求提供更为有效的信息，改善信息沟通效果。
　　（3）互联网在客户与企业之间构建了交互式的沟通方式，网上配货方式的发展使得管理客户库
存成为可能，企业可以通过IP地址，随时、准确地知晓每位客户的居住区域及其各种相关信息。
运用数据库管理、Internet等信息技术，企业不仅能及时、迅速、大量地收集客户信息，并及时传递给
客户服务中心加以处理，而且可以实现对客户信息的保护和利用。
　　（4）电子商务的重要优势在于可以利用Internet大大减少客户关系管理的运作成本。
在Internet和电子商务模式下，任何组织和个人都能以低廉的费用获取所需的信息。
在这一基础的支持下，客户关系管理系统成为企业和在线客户的主动选择，双方在充分沟通的基础上
，相互了解对方的价值追求和利益所在。
　　2）客户关系管理的基本功能　　作为企业电子商务的前端，客户关系管理是最活跃、最能为企
业带来效益的部分。
包含了网上营销的广义客户关系管理能够为企业营销管理提供全面的解决方案，基本功能包括客户管
理、产品管理、时间管理、联系人管理、营销管理、潜在客户管理、销售管理、电话销售、电话营销
和客户服务，有的还涉及工作流管理、呼叫中心、合作伙伴关系管理、知识管理和商业智能等。
　　⋯⋯
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