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E5_90_88_E8_BE_85_E5_c40_548275.htm 金融危机形势下，电

子商务已经成为创造贸易机会、扩宽生意渠道的有效手段之

一。据IDC公司发布的《电子商务服务业的社会经济影响》

报告显示，在贸易萎缩、消费收紧的大环境中，电子商务在

中国反向“逆市扩张”。中国电子商务总体交易规模在2008

年达到1.95万亿元人民币，增长20%。IDC预测，2009年

、2010年中国电子商务总体规模将继续保持高位增长，使得

电子商务成为未来两年中国经济发展中的亮点。 在电子商务

现有模式和方法趋于同质化的情况下，电子商务企业和用户

越来越重视服务，因为对目前大部分用户来说，网上的转移

成本比较小，一旦发现更好的服务，他们便会很容易发生转

移。所以，长久的吸引新顾客和保持老顾客忠诚度的必要一

点，就是要做好服务。 近几年来，在B2C市场上，垂直搜索

引擎成为电子商务企业共同追求的热点与焦点，也成为B2C

市场提升用户服务满意度的手段之一。随着网络交互性越来

越重要，近日，中国银行(601988,股吧)推出的由TRS公司承建

的网上“大堂经理”场景式服务系统也引起了电子商务人士

的关注。 中国银行网上“大堂经理”是一种引导性服务，它

通过模拟真实办事场景，使用户可以像在现实中办事一样，

快速找到自己需要的信息。由于电子商务越来越服务化已经

成为未来必然的发展趋势，所以一些电子商务人士认为场景

式服务可能是继搜索引擎后电子商务服务化发展的另一新的

服务模式。 垂直搜索和场景式服务作为电子商务中的服务模



式，都需要通过对业务需求的细分、对元数据的梳理和整合

，来提升用户对目标的查找效率和用户满意度。同时，两者

也各有特色。垂直搜索，它通过专业、定向的搜索使用户在

海量信息中，找到准确和高度匹配的商品.场景式服务则是把

商品信息，按照服务对象、服务场景等进行有序组织。用户

在选购商品时，往往只需要按照模拟现实的场景进行简单的

几步选择，就能找到满意产品。这种方式对新产品推广，有

很好的效果。 中国银行网上“大堂经理”场景式服务系统的

建设过程 第一步：流程规划 场景式服务系统建设的前提是确

定服务内容和服务流程，因此，中行项目组找到了与用户沟

通紧密、工作能力突出、工作经验丰富的部分“十佳大堂经

理”，与他们配合在中行众多的产品和服务中，挑选出用户

关注度较高的“了解中行、信用卡服务、个人汇兑、个人贷

款、个人存款、留学金融服务”六大类服务内容，然后请部

分“十佳大堂经理”模拟现实环境下，以上六大类业务的办

理流程，并总结出用户最关心和最常问的问题，然后对网上

“大堂经理”的引导场景做出具体规划。 通过这种对产品业

务流程的规范，也把中行优秀大堂经理们具有的丰富业务知

识，向中行遍布全球的工作人员进行了分享，考|试/大它不仅

提升了中行各地工作人员的业务能力，统一中行各地的服务

标准，而且还可以节省业务培训等方面人力物力成本。 第二

步：资源梳理 在梳理流程过程中，TRS协助中行有效解决了

项目面临的两个难题：一是现实流程与IT系统的结合，由于

中行规划出的六大业务实际流程与网络实现有很大差别，因

此中行项目组在TRS工程师的协助下，把两者进行了很好的

结合，满足了网上办公的需要。 二是网站原有信息与场景式



服务系统的结合，这里以信用卡服务为例，场景式服务系统

需要按照信用卡的服务对象、服务场景等角度对信用卡信息

进行重新编排，但在网站中，考|试/大已经有许多信用卡产品

的相关信息，这就需要系统能够把网站原有信息引到场景式

服务系统中去，避免信息费时费力的再次创建。 另外，项目

组通过在业务流程中添加节点的方式，引用或“克隆”网站

其他频道发布的信息到场景式服务系统中，从而保持两者信

息的一致，这样不仅保证了信息的高效利用，而且网站工作

人员只需维护一个地方的信息就可以了。 第三步：场景展现

TRS场景式服务系统提供多样的展现方式，如网页导航

和Flash形式等。考|试/大中国银行根据本行网上大厅的特点，

采用了动画的形式，模拟现实营业厅的服务，帮助用户了解

中行产品。 网上“大堂经理”的服务效果 中行网上“大堂经

理”上线后受到了网民的极大关注和认可。据统计，中行新

版网站上线第一周，“大堂经理”的点击率就位列网站前三

名。同时，中行也希望以网上“大堂经理”的顺利建成为契

机，尽快拓展更多的服务途径，把中行更多的产品以网上营

业厅的方式展现给大家，让广大用户能更方便快捷的了解中

行的产品和服务，提升中行的服务满意度，促进中行更多金
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