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E5_90_88_E8_BE_85_E5_c40_644902.htm 第一代电子商务是一

种地盘的争夺，战略的重要性次于战术，战术的重要性次于

实验性的探索。这一阶段已告结束。我们正在进入第二代电

子商务。主要参与者——品牌商品供应商、实体零售商、电

子零售商和纯导航者?现在必须把注意力从圈地盘转到保卫或

巩固地盘上。换句话说，他们必须注重战略以获取竞争优势

。决定赢得还是失去竞争优势的战场就是“导航”

（navigation）——顾客如何搜寻、比较并决定购买何种商品

。在实体世界里，寻找和比较各种商品真令消费者头痛。他

们实际很少这么做，相反，他们依靠产品供应商和零售商来

简化这个艰辛而成本高昂的过程。这些供应商和零售商以其

导航工具——品牌、广告和消费者关系——建立了他们的优

势。 然而，在互联网上，人们可以直接、迅速并免费地交流

大量信息。产品供应商可以直接向消费者销售产品。电子零

售商可以外包产品的供应，从而专心于产品导航。象雅虎

（Yahoo!）或Quicken这类纯导航者可以组织信息，并帮助人

们从中得出结论，而他们本身不必成为实体交易中的一方。 

产品供应商和建筑商有足够的理由认为，互联网是市场营销

和营业推广的主战场——一种经营传统业务的新渠道。但如

果他们固执己见，就会妨碍自己与新竞争者的较量，因为那

些新竞争者把“导航”本身看成他们的业务。对许多消费品

公司，更多的利润来自于有影响力的“导航”而不是其他活

动。公司获取利润的方法有以下三种：受众量、归属感和信



息丰富性。 受众量的竞争 受众量指的是接近和连接：企业能

接近多少顾客并提供多少产品。在电子商务出现之前，超级

零售店通过提供大量可选商品和便利的交通位置，在争取受

众量方面残酷竞争。但他们受到经济性制约。美国最大的实

体书店只能有25万种图书，而亚马逊书店却可以在2500万台

电脑的屏幕上提供450万种图书。 如果不受实体制约，受众量

就会极速扩张，传统行业间的界限也会随之迅速改变。如果

顾客认为综合信息搜寻很有价值，那么聪敏的导航者就会从

综合书店转到综合消费者服务这个新范围。它很快会增加所

提供产品的种类，使之包括电影、药品、玩具和其他更多的

东西。这种战略可以说明为什么股票投资者对亚马逊的公司

价值作出的评估，比整个传统图书零售业和出版业加起来还

要高。 老牌企业必须紧跟纯导航者扩张受众量的步伐。理由

很简单：因为消费者认为这样做有价值。要扩大公司的受众

量，既可以与竞争者建立合资企业，也可以为相互竞争的产

品和服务提供导航。还未进入电子商务的企业，必须尽可能

地发掘电子商务与其现存业务之间的协同效应，但他们也必

须预计到新旧业务会自相残杀。重要的是，他们必须学会把

“导航”本身看成是一种业务，而不要因为保护传统的实体

经营模式，而最终进行妥协。 归属感的竞争 归属感指的是新

业务代表谁的利益和兴趣。电子零售商偏重于消费者。当销

售员只销售一种产品时，他们拼命地推销。如果他们有很多

产品要卖，他们很可能对这些产品保持中立。再进一步，如

果消费者掌握了对各种销售代理进行比较的信息资料，结果

会导致销售代理更努力地取悦消费者，而不是某产品的供应

商。 以微软的汽车网站CarPoint为例。这个网站使购车者可



以在80种实际规格中比较各种新车型。汽车销售商和制造商

从来没有提供过这种信息。微软做到了，因为它的互联网技

术使它能以微乎其微的成本从多个网站上集成信息，也因为

这么做可以建立比其他竞争者更大的优势。 顾客不必为归属

于微软而付费。导航者的收入可以来自广告、超级链接和销

售相关产品及服务。但是对于最精明的消费者和最大批量及

最复杂的购买行为，收费导航是可能出现的。那时，归属感

就会进一步加强。 纯导航者是最可利用归属感的竞争者。输

家是产品供应商。对某些企业?跑车是其中一例?消费者欢迎

花里胡哨的广告，因为它是消费体验的一部分。但当数据和

归属感变得十分重要时，产品供应商就遇到问题了。百考试

题提供 有几种办法。一个办法是提供导航服务去解决问题，

而不是硬性推销产品。另一个办法是提供自己和其他企业竞

争产品的客观信息?但以网上定货和强调内容来稍稍偏向于介

绍自己的产品。美国航空公司就是通过SABRE定座系统这么

做的。戴尔电脑提供广泛的和真正不偏不倚的电脑外部设备

的导航服务，但不断推广自己的个人电脑。这种导航方案总

体上偏向消费者归属感，但必要的时候也可能强调卖方归属

感。这是电脑零售业对付潜在“电子沃尔玛”

（cyber-Wal-Mart）的最好办法，不管它是亚马 逊、微软还是

沃尔玛自己。 丰富性的竞争 丰富性指的是信息的深度和细节

。虽然未涉足电子商务的企业必须在受众量和归属感方面赶

上电子零售商或导航者，但是在丰富性方面它们有天然的优

势。供应商比导航者拥有更深入、更及时的产品信息，并使

之成为一种十分有力的工具，特别是在消费者易于接受产品

狂热宣传的时候?娱乐、时尚以及苹果公司的下一个好产品。 



谈到消费者信息，传统零售商具有独特的优势。万维网使电

子零售商可以用数据采掘技术去浏览消费者行为、购买历史

和消费者人口统计资料。而实体零售商的巨大优势是它从其

他来源得到的大量资料。与杂货店和信用卡公司得到信息相

比，万维网驱动下的数据实在薄弱得令人惊奇。将这两种信

息结合起来，然后用万维网作提供个性化广告和产品的工具

，将会使实体零售商建立起强大的顾客关系和竞争优势。 因

为没有一家公司可能拥有最理想的数据库，又因为数字信息

可以买卖，所以信息互换的联盟和市场是会有的。但这些信

息的创造者和初始汇总者——商店、信用卡代理公司或消费

者自己——将从中获益匪浅。 再创新的必要性 电子商务使还

未涉足其中的企业面临严重的两难境地。它们的价值链正在

被打破。它们的导航功能正在变成各种业务。为了竞争，它

们必须找到能起作用的关于受众量、归属感和丰富性的精确

组合，然后重新定义企业战略，以使电子商务超越它们原来

的实体商业定义。企业组织结构的每个方面，包括激励机制

和运营风格都必须改变。 这对任何企业来说都是极大的挑战

。传统的竞争能力、各种程序和权力结构都成了变革的障碍

。未涉足电子商务的企业如何才能既有互联网新兴企业的自

主、动力和新鲜感，又同时保持其特有的丰富的顾客和产品

信息优势呢？ 嘉信公司(Charles Schwab &amp. Company)最近

正在进行变革和再创新，其中 的一些方案会是这个问题的答

案。在该公司的改革中，他们削减了一半的中介业务收入，

并投身于重新定义的导航业务，开始销售竞争者的产品。该

公司有其自身的再创造传统。对其他许多企业来说，转入电

子商务将是它们再创造中的第一个变革。但它们必须明白这
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