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� The business analyzes this information and remembers it

� The business delivers product based upon expressed needs

%��� �	�� ���
	���� �� ��� ������ ��� �������� ��	
�� ��
� 	���� ��� �������
 	�� �� 	��� �� ������
 	 ��
�
��
���	����� �
������ '� �� ��� 1�� �� ��� �������
 �� ������� ��� ����� 	���
	����� 	�� �� �� ��� 1�� �� ���
�������� �� 
������ �� ����� ����� 	�� 
������
 �����

"��� ��� ��	
���� 
��	�������� �	� ���� ��
��� ���	�������� !��������� �����$� �
 ��� ���� �� ��� �������
 ��
������ �� 	 ���������
� ������ �� ���� ��	� ���� �� 	 ����
��
 ��
���� �� ����
�� �� ��� ����������� ���
�������
 ���� ��� ������� '� ����� ������ ���� ��� ���� �� ���� 	�� ����
� �� 
����	����� ��� 
��	��������
���� 	�����
 �����
�

���� 
��	�������� �	� �� 	� �&�
����� ����
��� ���� ��
 	�� �������� ����
����� �� �
����� �������
 ��	
�� '�
�	� 	��� �� ��������� �� �
�	�� ��� ����	���� �� ���	����� ��������� ��	
���� 
��	��������� ���� �������
��
6�� �	���
� �� ����������� 	�� �	�����	��� �� 	 ��	
���� 
��	�������� 	
�5


� ��� 	������ �� ��� �������� �� ������� ��	������� ��	����� ���� ��� �������
�
7� ��� 	������ �� ��� �������� �� 	�	���� 	�� ���
� ����
�	���� 
��������
8� ��� 	������ �� ��� �������� �� 
������ �� 
�0����� ��
 ������
� �� ���������� �
������

���� ���������� ������� ����� �	�	�������� ���� ����
� ���� ���� ������ ���	
� 	 ��	� �� ����
	����� 	��

�������� "��� ��� �������� �	� ���� �	�� �� ���� ���	
� 	 �������
,��	
� �
����	����� ����� �&��� �����



E-COMMERCE ONE TO O NE – DRAFT 

E-COMMERCE CENTER OF COMPETENCY PAGE 6

�	� ���� �� �����
� ���� �
�� ���������� ��	������ ���� �������
� �� ������
��� ������,����� ����� 	��
��
������

ELECTRONIC COMMERCE AND ONE TO ONE MARKETING

%���� ���
� 	
� �	�� �	�� �� ����� ���������� �	� ����� �� ��� �� ��� �	
������� ��� ����
��� 	�� ���
%�
�� %��� %�� �� �	
�����	
 �
����� ���	
	������ ����
�������� �� ��
���	���� ��� �������� �&��
������ '�
�	��� ��� ��
� �	��
� ��� ��� �������� ��� ��
� 	��	
��� �� �� ��	� �	�� �
 	��
��	�� �	
������ �	����� 	
�
����������� �� ���� ������� )� ��� ��
� �	��
� ��� ��� �� 	 ���� ��
 ����
	����� 	�� ��
���	� ���������� 
	���

��	� 	 ������� ��
 �	�� �	
�������

THE NATURE OF THE BEAST

��� �	�� ��������� �� ���
� ������ �� ��� ��� ���	� �� ��� 	�������� �� ��� ������ ��� ��� ��� �� ��� ���
��� �	
������ �	��� ����	���� ���� ������� �� �	���
� 	�� ����	�� ��	� 	��������� %��� ��� ������
	 ��
��� �	��� 	�� ����
������ ����� 	�	��	���� �	�� �	
������ �� �������� ���
�	������ ��������� �� ����������
#��� ����	���� ��� ��	
��� ��� ����� ����� ������0��� 	
� ������� ��	� �	�� 	���
������ ����
�� �� ��� ���
�� ��� ����� 
������ �� 1������ ��� �&������

%���� �� ���������� ����� �	� ���� ����� �� ��� �������� �� ��� ����� ��� ���
� ������	� ���� ��	� 8�9 �	��
�
������� �	���
 	�� 
������� #��� �	�� �	
������ �� ��� ��� �	� ���� ���� �� ��	���� �	���
 	�� ��
���� �
	���� ����� ���� 	� ��
�	��� 	�� �������� �������
� �� !����� ��
����$ �� ��� ����	��$� ��� ����� �����
	�� 	
� �&�������� 	�� ��� ��
����	�� �� �������
� ��� 	���	��� ����� ��
���� �� �&�
����� ��	��� #�
����
�
	 
����� ����� �� #���	 #��
�& ����� ��	� ����� ���
	�� ��� �	�� ����� �	�� ���
�	��� �
	�	���	��� ��
���
��� �	�� ��� ��	
�� ��
�	� �	�� ����� 	� ��
����	�� �� ���	� �	�� ����� �	�� 
��	���� �����	��� /�
�	��

�	���
�� 	���� 
: ��
���� �� 	�� �	�� ����� �
�� "�����
 
��; �� <	��	
� 
��=�7

%�	� ���� ��	�� �� ��	� ����� ��� �����
 �� �	��� ������ �� ����
��� ���
� �� ����� �	� ��� ��� ��
����	��
�� �	�� ����� 	� ��� �
	������	� ���� ������ ��
�	� ����� �� ���
�	����� %��� ��
� ��� ����� �� ������ �
���
���
� 	
� �������� ��
� �	��� 	� �� ��� ����� ���� ������� ������ ��� ��� �	�� �	
����
� 	�� ������ �� �� ���
����
�	���� ���� �	��� ���� 	
� 	��� 
������
��� ����� ����� ��
���� �����	
�� 	�� ��
����� 	�� 
���
����
	�	�� 	�� 	�	�� �� ��� �������� ����� ��	� ��
�� ���� ��� �����

>����� �	����� ����	 ���� 	� ����������� ��� �������
 �	� �������� ����
�� ���
 ��� ��� �&��
������ >��
�
�&���� �� ����
	�� ���� ����	����� 	�� ��� !����$ ����� �� 	���
������ �	� �� ����������� �� ���� ����
�������
'� �� ��� �	�� ��
 ���
� �� ���� ��� ��� ����� 	�� ����� �� 	�����
 ���� , 	���
 	��� ���
� 	
� �������� �� ������
�
��� ��� 1��� 
� �
 7� �	��� ��	������ /����� �	�� �� ����
 	 ��	����� ���� ����������� 	�� ���� 	
� �	
 ��
�
������ �� ��	
� ����
�	���� 	���� ���������� �� 	 ���,�	� ��	����� ���� 	 ����	�� �� ���� ��
����� 	 
��	
�
��
 ����
 ����
��� ( �������� �	� ��� �&���� �� 
�0���� ��
���	� ����
�	���� �� �� �� ��� ������� �� ����
 ���
�������
 ���� ��
������ �	��� �� 
���
��

(���
���� �� 	 
����� '������?���� ��
���� @:9 �� ���
� ��
����� ������ ��
���	��� �	���
�� ����
�	���� 	� 	
�
���
��� ��
 ����
 
���
���� �� 	 ��� ����� "� ��	� �	�� �
���� 8;9 
�0��
�� ��� ��� ���� �� �� ������
����
	������ .������
��� ��	� ��
���	���	���� ������0��� 	
� 
��	������ ��� 	�� ���	��
�� ����� 	
� �������
��	�������� #�
� ������� ����� �� ��	� ���� 8�9 ������� ��	� ��� ���� ������ �� �� ����	��� 	���	����� #�
�

������ ���� ��	� ����
�	���� �	���
�� �� ����
 ����� �	� 	 ��
� ���������� 
�	��� �� �����	
� 	 ��� �����8



E-COMMERCE ONE TO O NE – DRAFT 

E-COMMERCE CENTER OF COMPETENCY PAGE 7

.

APPLYING ONE TO ONE MARKETING CONCEPTS TO THE INTERNET
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 to deliver information to the client.  An advantage of collaborative filtering tools is that the
database drives the analysis, which means that the operator of the system does not have to program rules or cases
up front.  All predictions are based upon data accumulated by customers, and therefore the system ‘maintains
itself’.

Rules-based Tools
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� ���� �� �	�	 �� ����� 	�� ���� �� ��� ���	�$� ����������
��
	������ 	
� 	 ������	
� �
���
��
 �� ��� �����	�� ��	� �� �
�� �������� �������������
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Evolution of e-Commerce One to One Marketing

Yesterday Today Tomorrow
Features • Cookies

• User-Centric
• User-interface based

• Sophisticated server-
based tools

• Data-centric
• Real-time

• e-Business data
mining

• Offline analysis of
internet and business
data

Results • Transaction
relationship

• Acknowledgment of
• User identit

• Development of
learning relationship

• High switching costs
• Transition from

transactional
relationship to
annuity relationship

• Data collected on
customer base

• Branding

• New marketing
campaigns

• Enterprise-wide
product analysis

• Reformulation of
existing products to
target customers

Development of new
products and processes
based on knowledge of
intersections between
business data and internet
data

PERSONALIZATION STRATEGY

WHEN TO PERSONALIZE

%��� ���� �� �	�� ����� ��
 	 �������� �� �	�� 	 ���� �� 	 ��� �� ��� �	
������ ��
	���� �� ��� ����
���A
'� 	 ����	�� �� ��� 
�	�� �� �&����� ���� ��� ��
	����� ��	� �	� �� �� �� �
��	
� ������ �� �	�� 	��	��	�� �� ���
����
�������� 	�	��	���A

-	
���
� �� ��������� ��� ����� ���	������� �� 	 ���������� ! �	
���� 4��	��������$� ���� ����� �� ����
��	���
	�� 	����� �� �	��� �� 	 ����	��$� 	������ �� ��
��
� ��
�� ��� ���������5

• -��	�� �� ��	������� ��	����� ���� �������
�

• .������� 
��	�� 	�� 	�	���� �������
 ����
�	����

• (�� ���� �������
 ����
�	���� 
�������

( ����	�� ���� �� 	��� �� �&����� �� 	�� ��
�� 	
�	� �� �
��
 �� �������� ��� ����� 	�� �	�� �������
 ��	
��
��� ��������� ��	�
	� ����� ����� ��������� 	�� ��	� �� �	��� �� ��
��
� ����� ��� ��� �	�� �� ��� ����
����� ��� �	�� �������� ���������� �������� �� ���������� �&������� �� �	�� �� ��� 	���� �������

���������� ����� ��� ��
���	� �	�� �����	�� ��� �	1�
 �������	� �������� ��������� ��� �������� 	
� ����
,
����� �� ���� ��� ����� �� ��� B�������	���� .��������� �� ��� �	�� �� ��� �����
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CUSTOMER DIALOGU

-�������� �������
 ��	����� 
�0��
�� ��� ����������� �� ��� '� ���	
������ ��� ��� ��
�� �� ���
��������	���� ���� �� ��� �� ��� �	
������� �	��� 	�� �������
 ��
���� �&��������� ��� ����������

�0��
�� �� ������� �������
 
�������� �� 
�0����� ��
 ����
�	���� �� ���� ���	�������� ��� ��������� '�
����������� �� 
�0��
�� �� ��� �� ��� �����	
� 	�� ��� �	�	�	��� �� 	����� ��� �	�	� #�
� ����
�	���
������
� �� ��� �	
������ 	�� �	��� ���	
�����$� ���������� �� �
������� ���������� ��
 �������
� �� �
����
����
 ����
�	���� �� �	��� �� ��� ��
��
	����� '� 	�������� ��� �
�	���� ���	
����� �� ��	
��� ���� ��� �	��
�� �
�	���� 	� 	��
	����� ����
������ ��	� ������� �������
 ��	������

'� �� ����
�	�� �� 
������
 ��	� ����
�	���� 
��
����� �
�� �������
� 
�0��
�� ����
 ������� 	��
������������ ������ �������
� ���� �� �&�
����� ��������� �� ��� �	�� ��	� �������
� ���� ���� �� �	�� ��
����
	�� ���� ��� ��
�� 	�� ��	� ���� 	��� �&���� 	 ���,�	� ��������	���� , ���� �&���� �� 
������ ���������
�
�� ��� ����	�� �0�	� �� ��
������ �	��� �� ��	� ���� �	�� ����
�������

'���
��� ���
� 	
� 
������� �� ����
����� ��
���	� ����
�	����� 	�� 	����� �	
	���� 	���� ����
��� ���	���	�
����
�	����� ( �������� ��	� �	��� �� �	���
 ���� ����
�	���� ���� �� ��������� �� ��� �	

��
� ��	� �&���
	�� ��
��� �� ����
 �����
 ���������� ��	� ����
 ���������
�� '��������� �	� �	�� ��� ��
� �� ����	�	�� �

�������	��� �
 �	� �� ��
����,
��	���� 	� �� ��� ��	
���� 
��	���������
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NEEDS ANALYSIS

'� ����
�� 	
� ����
�	�� �� �	�	 	�	������ ��� �	
������ 	�� �	��� ����� �� 	��� ������ �� �
����� ��������
��	���� �� �������
 ����
�	����� ��� �������
 ����
�	���� �	�	�	�� �	� ��� ������ ������ �� ��� '�
���	
����� , �� �� 	��� ��� ���	�� �� ��� �������� ����� ����� ���� �	�� ��������� �	��� ���� ���
����
�	����� /
���
 	�	����� �� �	
�,��� �������
 �	�	 �� �
���	� �� ��� ��&� ���� �� ����� ������������
.������
� �	� �� ���� ��
���
 �� ����
 ����� 	
� ����
�
���� ����

������ B�
 �&	����� 	 �������
 
�0����� 	

��������	���� ���� �
�� 	 .* 
��	���
� '� �� 
������� 
��������	����� ��	� ���	������ ���� �� ���� 0������
���� �� ��� ������������

NEEDS FULFILLMENT

'���
�	���� �� ���� 	� ���� 	� ��� ��
�$� 	������ �� 	�� ���� ��� ���� �	��
 �� ��� ���� �� ��� ���� ��������� ��

���� ��
�� �� �&����� ��

������ ���	��� �� ����� 
�0��
�� �	1�
 	�1�������� �� ������
� ����	������ '� 	
����	�� �������� �	��	��� ����
�	���� �� �������
$� ������ 	�� ���� �� ��	��� �� ������� ����� ������ ���
����
�	���� �� ��
�� ��	� ��������

�� �&����� ������������ �� ���� �	��
� 	 ��
� ���� ��� ��� ����
������� ������ �� ��� ����
��� ������� ����
���
����
������� ��	����� ����� 	
� ��� �� 	�� 
��������� �� ��� �������
 ����
�	���� 
�������� ���� �	� �� 	�
������ 	� ������� ��	�� �� ��� ����
������� �����
� �
 �	� �� 	� �������	��� 	� ��������� 	 ����������
�
����� ����� ��������	����� ����
�� �� ��� �������
� #��� ��
�� ���� �� 	 ��	������ �� ��� ����
 �	�����
���	�� ������� �� ���� 
�	�,���� ����
��� �
�������� *�����
� �� ���������� �
����� �	��� �� �������

��������	����� �� 	 �
����� ��	� 
�0��
�� ��� ����� �� ����
�������� ���
	����� 	�� ��������� �&���������

MOVING TOWARD PERSONALIZATION

/����
� 	�� 4���
�D��������E ������ 	 ������ �� ����
���� 	 ����	��$� 
�	������ ��
 ��� �� ��� �	
�������
	�� 	 ��
	���� ��
 ���
	����� %� ���� 	������ ����
 ����
	� 	�	����� �� ������� �� ���� ��� ��������� ����
	���� �� ����
	�� 	 �������� �
���
������ ��
 	������� ����
��� ������������ 	�� �������� ��
	������ �� ���� 	
����	�� �� ��� �� ��� �	
������ �� ��� �,�����
�� 	
��	�

/����
� 	�� 4���
� ����	���� �����
����	���� �� ��� �������
 �	�� 	� ��� ��� ����
���	�� �� 	 ����������
	������ �� ������� �
�� ��� �� ��� �	
������� ���� ���� 	� ��� �����
����	���� �� �������
 �	���� 	�� ���
�����
����	���� �� �������
 ������

.������
 �	��� �� ��� �	��� �� 	 �	
�����	
 ��������	� �� �
��� �� ��������	�� �� ��� ����	��$� �	
��� ��	
��
���� ��
�� �	�� ������ �	
�	���� �� �������
 �	��� , ���� �������
� ����
����� �0�	��� �� ��� ��
�$� 
�������
���� �	�� ���� �����
����� �� �������
 �	���� 	� �� ��� �	�� �� 	 �������
 �	���	���
�
 ��� ��
��� ����
���,���� ��
��	��
� 	� ���� 	� �	
��,������ �����
��	� ��
��	��
��
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.������
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��� 	� �� ��� �	�� �� 	 ���������
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�� 	� �� ��� �	�� �� �	������ 
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��� ��������� ��	�
	� ����� ��� �������
� �	� �� ��	��� �� ��� �� ���
 0�	�
	��� �	��� �� ��� ���
�� ��
�����
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� ���� �	�� 	 �	
� ���� 	� ��� �������
 �	��� ���� �	� ��� ��
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�	����� '� �� �� ���� ��� ����	�� ���� �	�� ����� �� 
������ ��	� ����	�����

QUADRANT I
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�� ��� �� ��� �	
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.������
 ��� �	�� �� *��� .������
�� ��� �������
 
��	���
 ��	� ���
	��� �&�
����� ����������� 	� 	 ��� ��
��� �	
����
� *��� �� ������� �� ��� ���
�� 0�	�
	��� '� �	� 	 �������
 �	�� ���� ����
�� �	��� 	� ���� 	�
����
�� ������ *��� �	� ����������� �	
��� �� �	�� �������
 �	��� ���� ��� �������� ������ 	� ���� 	� �
�����
������ �
��
	�� ��
 ����,�	��� �������
��

+�� ���� ���� *��� �	�� 	 ����
�� �������
 �	��� �� 	��� �	� ��� 	������ �� ������� ��	������� ��	����� ����
����� �������
�� '� �	� 	�	���� ��� ����
�	���� ���	���� �� ����
 �����
 ��
����� 	�� �� ���	
�� ������
�������
 ������ B��	���� *��� �� ��� �� �� ����� ������ �
����� �� ���
� ������� ����� �����	
 	������� ��
�������
 ����� �	��� ���� �������
 ��������	������ ����
 ����
������� ��	����� 	
� �	���
�� �� ���� ��������
��
	����� 	�� ���� �&����� ����
 �	�	�������� ������������

Recommended personalization strategies for Quadrant IV

Strategy Method Component Layer Critical Success
Factors

Gather information about
specific customer needs

Surveys, clickstream
analysis, customer profiles

1,2 Ability to collect and store
data, user interface design,
customer perception of
value of dialogue

Expand the need set Move beyond core product
to analyze product-service
bundle:
billing, invoicing
packaging, delivery,
promotions,
customer service

3,5 Ability to create and
deliver specialized product
bundle

Develop ancillary services Look at enhanced need
set:
strategic partnerships,
collaborative
opportunities,
value streams

3,4 Profitability of
partnerships, customer
perception of value stream

Validate customer values
through transaction
analysis

Data mining purchase
histories, clickstream
analysis

2,3 Accuracy of data, abilit
to store and analyze large
amounts of data

Target customer service Implement automated
real-time customer service

4,5 Response time, accurac
of problem resolution,
ability to escalate

Solidify custome
relationships

Real-time personal
acknowledgement, User
interface design, custome
dialogue

1,2,3,4,5,6 Effectiveness of use
interface, accuracy of
needs determination,
customer perception of
value received

Hone in on high-value
customers

Customer ‘communities’,
immediate recognition and
special treatment

1,2,3,4,5,6 Effectiveness of use
interface, accuracy of
needs determination,
customer perception of
value received
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QUADRANT III

)��������� �� ?�	�
	�� ''' �����	��� �	�� ����
�� �������
 �	���� ��� ������ ����
���� �� �������
 ������ (�
�&	���� �� 	 ?�	��
	�� ''' ����
�
��� �� 	� 	�
����� (�
����� �	�� ������ ����
�� �������
 �	���� , 
	�����
�
�� �
�0���� �������� ����
� �� �	������ ��� ���� ��� �	�	���� ������ ���
� ��� ��	
�� �� 	� 	�
����� ��
�	��� ����� �� �	��
 �� ����,�	��� �������� �������
�� 	�� �� ����� ���� ���� �� ���
�0���� ����
�� (�
�����
�� ���� ������
� ��� ���� ����
���� �� �������
 ������ )	���	���� ��	� ����
 �������
� �	�� �� ��� �	�� , ��
��� �
�� /���� ( �� /���� )� %���� ���
� 	
� ���� ��
���� �����
����	��
� ���� 	� ��
�� ��	�� ��	����� 	� 	�
����
��	� �� ����� �
���� ���� �� 	 ����������

?�	�
	�� ''' ����	���� �	� ��� ��
���	���	���� ������0��� �� �������� ��� ����,�	��� �������
 �	�� ��
����
��� �����	� �
��
	�� �� ����� �������
�� ��� ����
��� �	� �� ���� ����������� �� ��� �� !����$ �����
�������
� ��������	���� 	�� �� ������� ��������� ��	
���� 
��	��������� ���� �����

Recommended Personalization Strategies for Quadrant III

Strategy Method Component Layer Critical Success
Factors

Validate customer value
through transaction
analysis

Data mining of purchase
histories, clickstream
analysis

3 Ability to store and
analyze large amounts of
data

Target customer service Implement automated
real-time customer service

1,5 Response time, accurac
of problem resolution,
ability to escalate

Identify new custome
value groups

Data mining, custome
dialogue, transaction
analysis

1,2,3,4 Ability to store and
analyze large amounts of
data, quality of custome
dialogue

Solidify custome
relationships

Real-time personal
acknowledgement, User
interface design, custome
dialogue

1,3,4,5,6 Effectiveness of use
interface, accuracy of
needs determination,
customer perception of
value received

Hone in on high-value
customers

Customer ‘communities’,
immediate recognition and
special treatment

1,2,3,4,5,6 Effectiveness of use
interface, accuracy of
needs determination,
customer perception of
value received
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Migration Strategies to move to Quadrant IV

Strategy Method Component Layer Critical Success
Factors

Gather information about
specific customer needs

Create incentives to
dialogue, store
information

1 Ability to collect and store
data, user interface design,
customer perception of
value of dialogue

Expand the need set Move beyond core product
to analyze product-service
bundle:
billing, invoicing
packaging, delivery,
promotions,
customer service

3,5 Ability to create and
deliver specialized product
bundle

Develop ancillary services Look at enhanced need
set:
strategic partnerships,
collaborative
opportunities,
value streams

3,4 Profitability of
partnerships, customer
perception of value stream

QUADRANT II
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Recommended personalization strategies for Quadrant II

Strategy Method Component Layer Critical Success
Factors

Gather information about
specific customer needs

Surveys, clickstream
analysis, customer profiles

1,2 Customer trust, ease of
interface use, perceived
value of information
exchange

Fulfill stated needs Recommendations,
targeted marketing,
custom content

1,3,4,5,6 Proper analysis of
customer input, accurac
of predictions

Develop ancillary services Look at enhanced need
set:
strategic partnerships,
collaborative
opportunities,
value streams

3,4 Profitability of
partnerships, customer
perception of value stream

Target customer service Implement automated
real-time customer service

1,5 Response time, accurac
of problem resolution,
ability to escalate

Solidify custome
relationships

Real-time personal
acknowledgement, User
interface design, custome
dialogue

1,2,3,4,5,6 Accurate identification of
customer, attractiveness of
ui, ease of information
exchange
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Migration Strategies to move to Quadrant IV

Strategy Method Component Layer Critical Success
Factors

Identify needs of highe Create incentives to 1,2 Accurate identification of
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value customers dialogue customer, attractiveness of
ui, ease of information
exchange

Cater to need set of highe
value customers

Customer ‘communities’,
immediate recognition and
special treatment

1,3,4,5,6 Ability to provide
differentied product set,
customer perception of
value of product

Expand the need set of
higher value customers

Move beyond core product
to analyze product-service
bundle:
billing, invoicing
packaging, delivery,
promotions,
customer service

3,4,5 Ability to create and
deliver specialized product
bundle

QUADRANT I
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SUMMARY

Today’s marketing environment is changing rapidly towards a customer-focused model.  Advances in technolog
have made possible a level of customer intimacy never before possible on large scale, and businesses are retooling
to take advantage of the benefits to be gained by interacting closely with customers to deliver goods and services
aligned to their specific needs.

The internet and the World Wide Web in particular are uniquely suited to help firms reach customers individually.
The interactive nature of the web environment encourages dialogue with individuals, while sophisticated
personalization software is emerging that can help a business analyze, remember and act upon information gained.
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Electronic commerce can help a company open dialogues with its customer base.  It can help a company analyze
information, determine customer needs, and then provide a bridge to a firm’s production and distribution systems.
In some cases, electronic commerce can actually become a new avenue for production and distribution.

To take advantage of these new and exciting opportunities, businesses must understand this new environment and
the steps they must take to position themselves to increase ability to interact with customers and to then delive
products according to their needs.  This can require a firm to consider new methods of getting closer to customers,
as well as new methods of production and distribution in order to meet their needs.   The transformation will be
easier for some companies than for others, but the handwriting is on the wall.  Those businesses that ignore the
move towards one to one marketing stand a good chance of losing customer share to the ones that understand and
adapt.
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FOOTNOTES

1 – Enterprise One to One, Don Peppers and Martha Rogers, PhD, Doubleday 1997. p. 14.

2 - The Biggest Bang May Not Be The Most Effective. Sean Carton, Copyright (C) 1998 ClickZ Corporation

3 - One to One Web Marketing, Deborah Kania and Cliff Allen. Copyright Marketing Competence, 1997

4 – Enterprise One to One, Don Peppers and Martha Rogers, PhD, Doubleday 1997. p. 64.


