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前言

2007年对于电子商务来说，是比较平淡的一年，电子商务的发展也从大起大落走向稳步发展。
特别是电子商务与传统业务的结合，更加体现出电子商务应用的普遍性和广泛性，而且预计到2010年
全球的贸易总额30％～40％将通过电子商务进行，交易额将超过3万亿美元。
在国内，经过几年的竞争和资源重新整合，目前已经出现一大批国际性的电子商务企业，如立足
于B2B电子商务和C2C电子商务的阿里巴巴、淘宝，立足于B2C电子商务的当当网和ig05网，立足于互
动娱乐的盛大、网易等企业，立足于网络信息门户的新浪、搜狐等企业，立足于信息搜索服务的百度
，以及立足于网络服务的携程网、无忧网等。
与此同时，我国的网民规模进一步扩大，上网的用户数已经超过1．3亿。
网上市场的交易无论是企业间的电子商务还是个人电子商务都得到了显著的成长，最具标志性的
是2006年在淘宝网上的C2C交易额超过了160亿元。
而且，曾经制约电子商务发展的电子支付问题和物流配送问题，也经过几年的发展得到根本的改善，
目前可以说绝大部分的银行都支持网上支付。
恰好，本人去年在美国访问交流一年，亲身感受到了电子商务在美国的广泛运用。
我在回国前到佛罗里达自助旅游了一周，首先通过网络在网上预订了一辆小汽车并通过信用卡付费。
出发时凭打印的凭证就可以提车；而且在出发前，我们通过网上酒店服务系统，就可以预订安排好住
宿，并享受优惠；同时，还通过网上地图服务打印出路上的具体行程路线。
在一周的旅行中，我们虽然是第一次到佛罗里达，但没有走过弯路和错路。
可见，电子商务的应用已经深深融入大家的日常生活，这也促成了本书的第三版修订。
本书前两版出版以后重印了十多次，使用本教材的兄弟院校达近百所，这些兄弟院校在肯定本教材的
同时，也指出了教材存在的一些问题。
本次改版是在充分考虑兄弟院校使用中提出建议的基础上进行大规模调整的，由于一些内容还不是很
成熟，本次修订没有纳入教材体系，但这些内容在案例讨论中有所体现。
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内容概要

　　《电子商务（第3版）》前两版出版以后重印了十多次，使用《电子商务（第3版）》的兄弟院校
达近百所，这些兄弟院校在肯定《电子商务（第3版）》的同时，也指出了教材存在的一些问题。
本次改版是在充分考虑兄弟院校使用中提出建议的基础上进行大规模调整的，由于一些内容还不是很
成熟，本次修订没有纳入教材体系，但这些内容在案例讨论中有所体现。
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服务。
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章节摘录

(二)系统的实现作为一个完整的网上零售商店系统，由网上商店(B2C网站)、支付系统和物流配送系统
三大基本模块构成。
1．网上商店最重要的是设计好网站的内容，向顾客提供尽可能详尽的商品信息，并为网上购物和与
顾客沟通提供便利。
网上商店要解决的一个重要问题是如何吸引消费者并使其成为自己的忠诚客户，因此，建立有效的客
户管理体系显得尤为重要，为此，以下几个问题尤其值得关注：(1)注意商品信息的及时更新。
对网上商店发布的商品信息的日常维护十分重要，清除已售完的商品，将新商品尽早上网，对长期滞
销的商品要定期进行清理。
(2)顾客的跟踪调查。
通常，企业对顾客实施跟踪调查是比较困难的，而网上商店从技术上解决这些问题却比较容易，通过
顾客对网站的访问情况和提交表单中的信息，可以得到许多关于顾客情况的调查资料。
因此，网站上应设立在线调查表单，可以是对某个企业、某种商品或某项服务措施的专项调查，也可
以是对某个市场、某类企业或商品的全面调查。
(3)售后服务。
顾客对售后服务保证措施是非常在意的。
研究结果表明：有效便捷的退货是顾客购买动机影响力的最大因素，甚至超过了顾客服务和产品选择
。
要清楚、明白地告诉消费者：什么样的条件下可以退货，退货后多长时间可将货款退还给用户，往返
运输费用由谁来承担等等。
否则，会让不少顾客对网上购物产生顾虑。
2．支付系统支付系统是网上交易的重要环节，也是目前人们进行网上购物时关注最多的环节。
目前，国外最普遍的网上支付方式是用银行卡支付，它具有方便、快捷、安全、可靠的优点，许多网
站都是利用自动的电子转账系统来管理信用卡支付。
在我国，已有招商银行的“一网通”、中国银行的“长城借记卡”、工商银行的牡丹卡、建设银行的
龙卡、农业银行的金穗卡、交通银行的太平洋卡、光大银行的阳光卡等一批银行卡支持网上支付方式
。
鉴于国内的实际情况，除银行卡网上支付方式外，为了吸引顾客，网上商店也可采用银行转账、银行
电汇、邮局汇款以及货到付款等多种支付结算方式。
3．物流配送系统顾客在网上商店购买的有形商品，只能采取传统的配送系统来递送。
目前，国外的商务网站通行的配送系统主要是通过快递公司或邮局。
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编辑推荐

《电子商务(第3版)》由高等教育出版社出版。
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