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电子商务中的知识管理 
Knowledge Management in E—business 

王 茜 朱庆生 付鹤岗 吴中福 

(重庆大学计算机学院 重庆400044) 

Abstract W ith the recent emergence of business being conducted over the Internet·companies are inevitably using in— 

formation technology tO CUt COSTS．increase productivity．reduce the time required tO develop new products·harness the 

collective expertise of their employees．and create an extended enterprise by forging closer relationships with their CUS- 

tomers．suppliers．distributors and  partners in order tO remain competitive．In most companies·knowledge manage- 

ment and e—business initiatives have been dealt with independently．This paper introduces a relationship between 

knowledge management and e-business，specifically，looking at how knowledge management can be optimized in a corn- 

pany with an e-business environment． 
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1 引言 

Internet与 www 的结合 ，是当今科学技术发展最重大 

的进步。Internet的广泛连接 、全球访问以及价格便宜的 Web 

浏览器软件 ，使得 Internet成为进行商务活动以及与客户、供 

应商、股东、合作伙伴进行联系的极佳平 台。电子贸易是将企 

业的销售过程在 lnternet上开展 ．其包含在线商品 目录查询 、 

下定单 、帐单支付 ．但很少包括关键的商务流程 ，如 ：客户关系 

管理(CRM)、供应链管理(SCM)、企业资源规划(ERP)。 

企业将关键商务流程转换到 Internet上的过程．就是企 

业 转换到电子商务的过程。通过在 Web上实现核心商务流 

程 ，顾客在 Internet上所能做的就不再仅仅是下定单和支付 

帐单 ，还可以跟踪定单的状态。通过实现在线处理 ，企业不仅 

将 Internet作为另一种销售渠道．也可直接与供应商交互．以 

优化原材料库存 ；通过跟踪客户的支付历史 ．还可 以改进商品 

的收集；通过提供给客户最快、最有效、最可靠的购买 ．可以建 

立起客户对 品牌的忠诚度 。仅仅在 Web上销售商品 ，已不再 

是对企业是 否进行 电子商务的评判。因此 ．实现 电子商务的完 

整解决方案以保持竞争优势 ，对企业 已是必不可少 。 

根据 Gartner Group．电子商务 的范 围应 包括 电子 贸易 

(e-commerce)、供应链管理(SCM)、企业资源规划(ERP)、客 

户关系管理 (CRM)、知识管理及培训、技术平 台管理等。 

2 电子商务模型 

我们将介绍三种不 同的电子商务模型．以此讨论 电子贸 

易、供应链管理 、客户关系管理、企业资源规划．尤其是知识管 

理(KM)在电子商务中的地位 。． 

2．1 IBM电子商务模型 

在过去几年 ．IBM 强调使用信 息技术 (如企业 资源 规划 

系统)改进 内部商务流程；而网络计算的出现 ，使公司能够将 

其关注的焦点转移到外部，将投资平衡到 ERP计划、生产能 

力、库存量及市场预测等多方面．以便能够与供应商协同．并 

改善对客户的响应 。 

在从传统商务向电子商务转换的过程中．最关键 的、可能 

产生最大投资回报(ROI)的商务流程可能不同．并根据不同 

行业 的特性发生变化．对银行业 ．诸如最有效的支付和帐单周 
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期一类的客户支持系统是最重要的；对零售分销业，商品和 目 

录管理系统的有效改进 ．将获得最好的投资回报 。对不同的行 

业 ，获取最高的投资回报 的方面可能不同．但在 电子商务中 ， 

有三个产生最高 投资回报关键 的流程 ，它们是：客户关 系管 

理、供应链管理和电子贸易。 

2．1．1 客 户关系管理 (CRM) 包括客户支持、客户开 

发 、客户保留。公司通过分析客户以前 的行为 ，为客户提供个 

性化服务，并预见客户的愿望和需要 ．长期 目标是将一次性交 

易客户转变成终生客户。公司从基于客户关系管理 的电子商 

务中获得 的利益包括 ：美好和谐的目标市场份额 ；通过忠诚度 

的建立改善了客户的保持度；改进了客户的满意度 ；增加了客 

户见解的共享；建立起了竞争优势；提高了利润。 

2．1．2 供应链管理 它与供货商一起保证了有足够 的 

产品销售。让供货商访问企业内部 ERP应用 ．可以帮助 他们 

较好地预见公司的需求 。制造商和销售商可以共享销售预测、 

管理库存、调度人力资源、优化货物传送、改进 生产力。基于供 

应链管理的电子商务的结果包括 ：①通过降低库存 ．减少运行 

成本 ；②通过维持适量的库存 ，改进客户的满意度 ．这可 以保 

证公司的产品更新并与市场的发展趋势和变化相适应 ；③通 

过较好的数据完整性 、极少的定单条 目错误 、较少的重复工作 

和较快的通信 ，生产力可以得到改进 ．最终提高了公司在市场 

的竞争地位 。 

2．1．3 电子贸易 使顾客可以在 Web上购买商 品。电 

子贸易过程包括商品和服务的电子表示、在线定单和帐单的 

表示、客户帐 目查询 、在线支付和交易处理。通过提供电子贸 

易．公司获取 的好处包括 ：通 过使用 较低成本 的在线销 售渠 

道 ．提高了利润 ；与诸如邮费、打印费、处理费等“有纸”办公相 

比，降低了成本 ；通过电子传输或即时支付 ，减少了不确 定性 ； 

提供给客户更快、更积极的服务。 

IBM 将上述三个过程(即 CRM、SCM、EC)组织在图1所 

示的简单过程模型中。 

模 型(图1)表示客户关系管理系统和供应链管理系统 与 

公司内部的商务过程连接 。基于 Web的 CRM 系统是一个外 

部接口．用于客户和商业伙伴访同公 司内部的商务过程．Web 

自动销售系统和客户 自助系统是 CRM 系统的例子．网络化 

的 SCM 系统 ，通过让 商业伙伴、供应商 、分销商访问公司内 
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部 的商务过程 ，提高了效率 ，基于 Web的获取 系统和仓库管 

理系统是 SCM 系统的例子。支持基于 Web的支付和其他安 

全在线事务的电子贸易 ，对模型两端的 B2C和 B2B都至关重 

要 ．网上商店及网上拍卖是电子贸易系统的例子。 

商务价值 

客 

户 

技术价值 

图1 IBM 电子商务模型 

供 

应 

商 

需有一个环境能有效地收集、共享、分析与商务过程有关 

的数据 ，模 型(图1)才能充分地平衡 。该环境的 目标是提供与 

模型有关的关键信息以便提高生产力。诸如客户 、预测、供应 

商和合作伙伴等有价值的信 息。可以用来提出新产品、提供新 

服务、或开发新市场。有两种基本的关键数据 ： 
·非结构化数据 报告、陈述 、文档或诸如知识地图的半 

结构数据 。是非结构化数据 的例子 。公司需要将这些数据组织 

起来 。并保证其可用性 。以便有效地提升公司的运作 。这种协 

同和综合处理 被称作知识管理(KM)。其集中在人类智力财 

富、最好 的实践经验 和默认知识。 
·结构化数据 被组织在数据库中，可以用上百种不同的 

方式进行分析 以找出有用的信 息。该过程被称为商务智能。商 

务智能是一个交互式的分析和研究结构化、面向领域、存储在 

数据仓库中信息的过程。从而得到文字和图表结论 ，以找出发 

展趋势和模式 。商务智能领域包括客户、产品、市场 、供应商和 

竞争对手 。 

2．2 Kalakota和 Robinson的电子商务模型 

由 Kalakota和 Robinson提 出的 另一个 电子商务模 型 

(图2)由7个不同的应用部件组成 。它们一起完成 内部商务功 

能。包括：客户关系管理 (CRM)；企业资源规划(ERP)；供应 

链管理(SCM)；销售链管理 ；运行 资源管理 ；企业应用集成； 

商 务分析 、知 识管理 和决策支 撑 (Knowledge—Tone applica— 

tions)。 

图2 电子商务应用构架 

2．5 PricewaterhouseCoopers电子商务模型 

PricewaterhouseCoopers电子 商务模型是将企业 资源规 

划(ERP)系统作为电子商务机构的内部技术枢纽 。知识管理 

是电子商务机构的核心 。并支撑现有商务策略 。基于 Internet 

的技 术将每个机构的 内部信息基础构架扩展到外部环境 、连 

接公司的分支机构并延伸到市场。ERP注重 内部过程的效率 

和效力 ；电子商务则注重外部、跨企业处理的效率和效力、产 

品的提升。 

分销商 

图3 PricewaterhouseCoopers电子商务模型 

知识管理与电子商务的关系 

当电子商务转换商务过程及其价值链关系到利用电子通 

信与客户和供应商交流，知识管理就成 为提升智力财 富的水 

平和价值的管理科学 。电子商务趋 向于注重外部(如企业与客 

户 、供应商、分销商之间)。知识管理趋向于注重内部 【部门与 

雇员之间)，但二者之间也存在联系 。电子商务过程依赖于提 

升个人的智力财富对价值链的贡献 。因此 。知识管理对推动 电 

子商务包含的转换至关重要 。 
· 电子 商务意味着在企业外部与 内部系统之间有更多直 

接的交互 。如：客户直接通过公司的产 品目录下定单。或依靠 

运行数据库 查看定单状态。公司依靠人的智能来弥补正规过 

程和系统的缺乏 ，而 电子 商务则通过使用知识管理来去除对 

人的依赖。知识管理支持清楚地发现隐含知识；也支持信息技 

术(1T)系统与客户和供应 商进行更 多的直接交互 。免除了中 

间系统。 

·电子商务的成功需要在新 的沟通方式上增加与客户的 

交流。而大多数的企业 ，在客户共享知识方面做得还很不够。 
·电子商务扩大了竞争的范围 。竞争的加剧需要更多的发 

明和竞争力的改进，而这两方面都集中在知识管理领域。 
·电子商务力争更快的响应时间 。电子商务引起了对更快 

地整合知识的需要 ，尽管这 个过程只需要标准化、传统 的 lT 

解决方案和人的仲裁。 
·知识管理可在 lT实现中以多种方式表现出来 ：① 知识 

管理可内含于商务应用中；②知识管理依赖于性能。如组件； 

③知识管理还可能依赖于门户 。如 Intranet。Extranet或 ln— 

ternet。 

所有这些也都可以包含在电子商务之中。除此之外，知识 

管理和电子商务的关系还可 以超出这些 。进一步包含如下内 

容 ： 

·电子商务 比传统商务提供了更多、更丰富的客户数据 ， 

这就意味着有更多的知识隐含在客户交互数据之中。知识管 

理则尽量提升这些知识的作用。 

(下转 第 134页) 
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图1O 具有和图9相同 R ．R2．R，．R。的数据库 

图11 数据库点 P的视野 

8 

口  

A 

结束语 前面提到的 四种模型可 以分成两部分 ．一方面 

区域模型和匹诺模型主要针对应用 。而多项式模型和拓扑模 

型比较注重理论基础 ．却不怎么关心效率和可运行性如何 。由 

于区域模型采纳了拓扑模型的思想 ．并引入了 ROSE代数这 
一 理论基础 ．使得该模型能克服空间分析中的数值健壮性和 

拓扑正确性问题 ．所以针对 目前 国内空间数据库研究的情况． 

我们可以将 ROSE集成到现有的 DBMS中以生成空 间数据 

库 ．这样 可以缩 短研究空间数据库的周期 ．因而 ROSE代 数 

具有很好的应用前景 。但是我们希望数据模型不仅仅 只考虑 

实际运行的效率．个人认为能将具有 良好理论基础的多项式 

模型更好地应用于实际，将会是一个很完美的模型。 
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·当商家提供 电子支持 (售前或售后)．他们的知识也就被 

暴露。如果知识是外在的、并被用于外部销售．这些知识可以 

被很好地理解。提供更 多的企业知识给广大的顾客 ．这种需求 

将增加 ．因此 ．支持内部用户的知识管理程序可能需要扩展到 

基于贸易伙伴和客户的外部用户。这包含了很宽的范围 ．从安 

全性到基于知识交互的内容提供 。 

结论 第一代电子贸易注重于通过 Internet进行商品的 

买卖 ，第二代则注重于企业从收集到的交易数据中获取知识。 

因此 ，可以更有效地生产和销售产品及服务 ．以优化客户和供 

应商关系 ，从而 ．增加客户的忠诚度 ，并通过收入的增长提高 

利润。这种 电子商务知识管理正在迅速发展 ，其集中于“个性 

化的决策支撑、建模、信息检索、数据仓库 、报告”等 。采用去除 

条件和重复调 度作触发器 ，电子商务知识管理可 以定制关键 

信息的 内容、格式和媒体形式 ，其可 以被个性化 ．然后通过不 

同的客户设备 ．以一种有效的方式传递给终端用户 ，如 ：纸 、电 

话、电子邮件系统 、传真机等 。 

当一个机构更 完全地集成电子商务到它的运行和管理 

中．有效的知识管理就变得越来越至关重要。 
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