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前言

　　电子商务代表了一种全新的商务管理模式，改变了延续上百年的商业规则和竞争本质，为企业提
供了跨越式的发展契机，已成为国内外学术界、企业界关注的热点领域。
随着全球电子商务的迅猛发展，电子商务专业人才的市场需求量大幅度增长，因此，电子商务专业人
才培养问题也备受教育界关注。
　　由于电子商务系统建设与管理是高等院校电子商务专业的核心课程，教师和学生的专业学习与研
究对该课程教材的需求非常迫切。
为此，我们从2000年开始通过实地考察、案例调研等方式深入研究企业电子商务应用情况，梳理了企
业电子商务系统建设管理涉及的核心知识体系，并组织编写了本教材。
本教材经过多次试讲和修订，于2002年1月正式出版，并被列为面向21世纪高等学校信息管理与信息系
统专业核心课程教材。
经过进一步修订，2004年2月教材第二版正式出版，该教材被评为“普通高等教育‘十五’国家级规划
教材”，2006年12月被评为“北京市第九届哲学社会科学优秀成果二等奖”，2007年3月也被北京市教
委评为“2006年北京高等教育精品教材”。
同任何新出现的领域一样，人们对电子商务的思考可谓日新月异。
随着电子商务应用的不断深化，电子商务领域发生了令人炫目的变化：一批曾被认为大有前途的企业
在电子商务大潮中被淘汰，亚洲、南美洲的电子商务市场正以惊人的速度发展，电子商务管理方面也
出现了大量研究成果，新的技术尤其是移动技术不断涌现。
因此，为了保证教材的前瞻性、科学性和实用性，有必要对该教材进行再修订。
　　本教材的第三版主要针对电子商务学科的一些最新发展和前两版使用过程中的反馈意见进行了全
面调整。
一是调整体系结构，注重理论知识条理化和实践内容多样化，保证教材的完整性，改写了第一至第八
章的大部分重点内容。
二是更新教材内容，反映学科最新发展变化和研究成果。
其中，第一章补充了电子商务系统的概念特点和发展历程，第二章补充了电子商务系统总体技术架构
介绍和商业服务层的关键技术，第三章补充了构建网络商业模式的基本知识，第六章补充了电子支付
系统的设计，第七章补充了电子商务系统的安全管理，第八章补充了电子商务系统的经济效益评价和
社会效果评价。
三是更新章节中的大部分案例，重写第九章案例分析，其中，第九章的所有案例均来自第一手资料。
四是完善每章体例结构和编写方法，每章在章前均增加了引言，以提问或事件陈述等3-式引起学生的
学习兴趣，在章后均丰富了复习思考题的类型，并补充了案例讨论题，将理论教学与实践教学有机地
结合。
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内容概要

　　本书首先介绍了电子商务系统的基本概念、涉及范围、主要特点以及发展历程;然后阐述了电子商
务系统基础设施层、软件开发层、商业服务层、商务应用层的主要特点和关键技术；最后系统讲解了
电子商务系统的战略规划、分析、设计、实施、维护运营安全管理、绩效评估等系统生命周期重要阶
段的主要工作内容，并采用UML统一建模语言结合典型实例地系统分析设计的主要工作给出具体描述
。
同时，本教材还就安徽烟草、阿里巴巴、浙江蕾丝科技、某银行等国内不同类型企业电子商务系统建
设与管理的具体工作进行了较为详尽的案例分析。
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章节摘录

版权页：   插图：   3.销售管理 销售管理功能包括对销售人员电话销售、现场销售、销售佣金等管理，
支持现场销售人员的移动通信设备或掌上电脑设备的接入。
进一步扩展的功能还包括帮助企业建立网上商店、支持网上结算管理及与物流软件系统接口，提供有
效、快速而安全的交易方式。
一般的CRM系统均会提供电话销售和网上销售等多种销售形式，并在每一种销售形式中考虑实时的订
单价格、确认数量和交易安全等方面的问题。
此外，CRM系统还提供订单与合同的管理，提供多种交易形式，包括订单和合同的建立、更改和查询
等功能，可以根据客户、产品等多种形式进行搜索。
 4.服务管理与客户关怀管理 服务管理与客户关怀管理功能包括产品安装档案、服务请求、服务内容、
服务网点、服务收费等管理，详细记录服务全程进行情况，支持现场服务与自助服务，并辅助支持实
现客户关怀。
CRM系统可以集成呼叫中心（Call Center）技术，快速响应客户需求。
CRM系统应用数据仓库和数据挖掘技术进行数据收集、分类和数据分析，以实现营销智能。
 5.竞争者分析 竞争者分析功能包括收集分析主要竞争对手和主要竞争产品的现状和发展。
对于主要竞争对手需要整理和分析其基本情况，包括对公司背景、目前发展状况、主要的竞争领域和
竞争策略等内容。
对于主要竞争产品需要整理和分析其他企业所提供的同类产品、近似产品和可替代产品的主要用途、
性能及价格等内容。
 （二）实施客户关系管理系统的目的 CRM系统的实施在一定程度上改变了企业对市场以及客户的看
法。
企业不但要重视新客户的发展，更要注重对原有客户的保持和潜力挖掘。
通过对客户交往的全面记录与分析，不断加深对客户需要的认识，开发现有客户存在的购买潜力，达
到进一步提高销售额、增加利润率的目标。
具体来说，CRM系统的实施在以下三个方面对企业有明显的推动作用： 1.提高销售额 企业利用CRM
系统提供多渠道的客户信息，确切了解客户的需求，增加销售的成功机会，进而提高销售收入。
 2.增加利润率 由于对客户有更多的了解，业务人员能够有效地抓住客户的兴趣点，进行个性化的销售
，避免盲目以价格让利取得交易成功，从而提高销售利润。
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