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https://www.100test.com/kao_ti2020/65/2021_2022__E9_A1_B9_E

7_9B_AE_E7_AE_A1_E7_c41_65839.htm 我们再来看看CRM的

难点也是重点的部分：CRM与ERP（企业后台资源数据库）

的整合。 迈向电子商务的三个步骤 越来越多的电子商务的先

行者们发现，"传统"企业对网络的理解和应用通常要走过几

个阶段。无论企业属于何种行业、接触网络或早或迟，这几

个阶段都会成为被普遍认可的经验总结。Intel公司董事

长Grove在最近接受《华尔街日报》的采访①时把这三个阶段

总结为：电子小册子阶段、电子交易阶段和电子化决策阶段

。这样的总结可以说与我们正在全球范围内开展的上千

个CRM咨询项目所获得的体会不谋而合。 所谓"电子小册子"

阶段，就是公司仅仅把自己的介绍性信息放在网页上。这也

是目前95%号称"已经触网"的中国企业的网页形式。这种网页

通常分成几个目录：公司组织结构、新闻中心、产品目录、

客户联络、合作伙伴等等。这种网页与书面的"公司简介"等

小册子从内容到排版都非常相象，所以被称为"电子小册子"

。要把这样的介绍书搬上网，加上一个网址，编写起来并不

难，硬件上也不必专门购置服务器，只要挂在某个网络公司

的虚拟主机上即可，人员方面也不需要配备专门的网页维护

更新人手。可以说，建立这样的网页投资少，见效快。不过

这种见效最多体现在公司已经注册了自己的域名，可以在职

员的名片上加印一个http://www的地址而已，无论是现存客户

还是合作伙伴，登录之后都会发现这样的网页对与该公司进

行交易并没有什么帮助。"新经济"不是这样的"电子小册子"的



集合。 第二个阶段，也就是北美在过去的两年中方兴未艾

的CRM热潮开始让企业从"电子小册子"走向实现"前端办公自

动化"。在这个阶段中，需要重组业务流程和融合内部应用软

件，需要把互联网功能与企业内部网功能实现交互。最需要

变化的通常是定单管理模块、供应链系列模块、财务管理模

块和客户服务模块。我们在这里所说的重整有两种实现方式

，一种是从"前端办公软件"开始，向"后端"推进，即首先建立

销售人员可以迅速学习和掌握的机会管理、定单输入和服务

要求输入的界面，然后把收集到的数据向后台ERP传送，或

者实现这两个数据库的同步更新；另一种方式是从"后端"的

企业资源数据库（ERP）中向前端推进，保持ERP的服务器/

客户端的基本架构，而且"客户端"可以采用以浏览器为主的"

瘦客户端"（thin client），也就是说，后台数据库可以直接接

受网络上传入的数据，用户从浏览器上输入用户名和密码后

，立刻就可以查询、更新后端数据库里的信息。 不是所有企

业都愿意立刻把它的后台数据库向世界各地的网民公开。因

此，在这个阶段，即使数据库用户已经超出了"内部范围"，

内部网和外部网的严格界限正在打破，可以login的用户仍然

是有选择的，他们通常是企业现存的分销商、已经建立了交

易关系的"老客户"以及长期的合作伙伴。在这个阶段中

，CRM与ERP的整合势在必行。具体的模块整合过程下面还

会详细介绍。 第三个阶段，Grove把它称为"电子化决策阶段"

。实际上，这个阶段究竟应该如何定义还存在着相当的不确

定性。我们只能从目前已经完成的电子化网络化工程中揣测

一二。这也涉及到电子商务当前的重点话题：B2B垂直整合。

在这个阶段中，不仅仅是一个企业把自己的资源数据库向客



户或供应商延伸，而且是许多企业的数据库相互联接，满足

一定规则的交易，比如常规性购买，将由计算机自动完成；

一个企业的库存数量将根据其交易伙伴的定单自动更改；每

个客户将以最短的时间获得按他的要求定制的产品。在零部

件供应高度标准化的电子产品行业、医疗用品行业、办公用

品购买中，我们会首先看到不同企业的资料库，包括价格、

规格和库存量一起展示在同一个网络平面上，搜寻、比较和

下定单变得快速、易如反掌。慢慢地，其他行业会加入进来

，庞大的跨国跨行业的数据网络中心将逐步形成，成为工商

业资源调配中心枢纽，真正实现"网络革命"。不过，罗马不

是一天建成的，要达到全社会的资源安全共享，没有前面的

步骤是不可能的。在企业内部数据库运用比较成熟的国家和

行业中，这种变化会先于其他的国家和行业发生。我认为，

中国目前的国情决定了大部分的企业还将在未来的一两年内

建立和保持他们的"电子小册子"；但是在中国的通信行业、

金融业和消费品行业中的佼佼者已经有能力也有动力进入"前

端办公自动化"的实验期；当他们的实验获得回报的时候，其

他的具备相当规模和全球性战略眼光的中国企业才会随风而

动；而至少要在四、五年之后，我们才能更清晰地看到中国

是否可能开始同行业的企业与企业间的数据库联合，跨行业

的数据交流可能需要更长的时间才能实现。 同步更新的ERP

与CRM 前面我们提到在实现与后台整合的"前端办公自动化"

的时候，最经常需要考虑的通常是CRM软件与定单管理模块

、供应链管理模块、财务管理模块和客户服务模块之间的数

据交换。在北美进行的某些CRM项目中，由于预先对这种前

后整合的设计不够细致，以致出现某些极为挠头的问题，需



要不断地追加投资来加以更正。 弗吉尼亚州的一家名为Value

America的公司②最近在他们的CRM工程中遇到了下面的问

题--这家公司采用SAP的R/3系统作为他们ERP的后台架构，并

安装了Siebel 99.5作为前端进行销售、市场推广和客户服务

的IT平台。由于安装时没有采用标准的Siebel和SAP接口的中

间软件，在系统运行之后发现有这样两个大的问题： 100Test 
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