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前言

科学技术是推动经济和社会发展的第一生产力。
以计算机和网络为核心的信息技术的迅猛发展、不仅已经形成了一个融合度最高、潜力最大、增长最
快的信息产业，而且成为推动全球经济快速增长和全面变革的关键因素。
电子商务是通过新技术弓l发新经济的一座成功桥梁。
它正在不断改变传统的市场运行规则、经济增长方式、也改变人们的生活方式，并形成以知识经济为
龙头的全球化经济发展新模式。
电子商务作为信息学、经济学、管理学、法学等多学科相融的新兴的交叉学科，在新世纪信息化社会
的国民经济建设、金融与商业流通、生产与服务、乃至各类社会活动都有着广泛的应用和迫切的人才
需求。
为促进高等学校多学科交叉综合型人才的培育、加速电子商务人才培养，浙江大学、复旦大学、中国
人民大学、西安交通大学、对外经济贸易大学等多所综合类、理工类或财经类大学近年来先后在其本
科生中开设了电子商务辅修专业或选修课程，学生选课异常踊跃。
从2001年开始，教育部批准在13所高等院校中设立电子商务专业进行试点。
一些高校的远程教育学院也已经开始招收电子商务专业学生。
成人教育和自考类的电子商务本专科普及型人才培养更是如雨后春笋。
所有这些显示出该类人才强烈的社会需求。
针对我国目前缺乏电子商务专业系列教材的现状，高等教育出版社于2000年12月在杭州浙江大学组织
召开了由20多所正在开展电子商务科研、学科建设和教学的高校参加的“高等学校电子商务类专业课
程设置与教材建设研讨会”。
会议对电子商务类专业的人才培养、教学计划、一教学内容和课程设置等问题进行了广泛交流和热烈
讨论。
会议的成果不仅提供了一份为教育主管部门和有关院校参考的电子商务专业课程体系方案，同时成立
了由16所高校的电子商务相关学科专家、教授参加的电子商务专业系列教材编审委员会。
目前这套近20本的系列教材正在顺利编写过程中。
它们的出版可望有力推动我国电子商务专业的教学开展并促进电子商务学科建设，为加快我国电子商
务专业人才的培养做出积极的贡献。
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内容概要

《客户关系管理》是由高等教育出版社出版的。
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章节摘录

插图：从供应链的角度来看，每个企业在供应链中都有自己特有的位置，都会有自己的供应商和客户
，企业的供应链分需求和供应两个方向，在需求链中把物流引向下游，引回资金流，而在供应链中则
把物流从上游引入，导出资金流。
此外，今天企业的客户因素对供应链的影响至关重要：一方面，最终客户被视为供应链上重要的一环
，每个企业必须把最终客户视为生意伙伴和重要的信息源，要理解并预测最终客户的需求和市场的变
化；另一方面，供应商的角色也要从客户的高度去观察，因为当供应商角色变得更重要时，供应链如
何影响需求链的问题就变得更加突出。
总体上讲，企业的供应链可以分为三个层次：企业内部的供应链、企业之间的供应链和全球市场范围
内的供应链。
（1）企业内部的供应链在每个企业里，不同的部门都通过物流参与了增值活动，如采购部门是资源
的来源部门，制造部门则直接增加产品价值，管理客户订单和配送的部门从流通意义上实现产品价值
，而产品的创新和个性化产品的设计是由设计部门完成的，营销和销售以及客户服务部门都参与了增
值活动。
这些部门被视作企业内部供应链中的客户或供应商，为了高效率地完成这些增值活动，必须有强大的
企业管理系统支持。
（2）企业间供应链企业间供应链有时又被称作动态联盟供应链，因为在全球化大市场环境下任何一
个企业都不可能发展所有的业务并保证成功，它必须联合行业中其他上下游企业，建立一条经济利益
相连、业务关系紧密的企业间或行业供应链来实现优势互补，即是要充分利用一切可利用的资源来适
应社会化大生产的竞争环境。
因此，企业内部的供应链延伸和发展为企业间的供应链，相应的资源——物流、资金和信息从企业内
部扩展到了外部。
供应链的概念就由狭义的企业内部业务流程扩展为广义的全行业供应链及跨行业的供应链。
这种供应链或者由物料获取并加工成中间件或成品，再将成品送到消费者手中的一些企业和部门的供
应链所构成的网络，或者由市场、加工、组装环节与流通环节建立一个相关业务间的动态企业联盟（
又称虚拟公司，它是指为完成向市场提供商品或服务等任务而由多个企业相互联合所形成的一种合作
组织形式，通过信息技术把这些企业连成一个网络）来进行跨地区、跨行业经营，以更有效地向市场
提供商品和服务来完成单个企业不能承担的市场功能。
通过环环相扣的企业间供应链，多个企业能在整体的管理下实现协作经营和协调运作，实现资源和信
息共享，从而大大增强了该供应链在大市场环境中的整体优势。
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