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如何在电子商务中胜人一筹

威廉
·

斯图尔特
、

约翰
·

D
·

达拉斯第三
’

著 李金凤 译

原载
:

(银行家 )2 0 0 1年 2月号

威廉
·

斯图尔特 ( illi W
a ms r a t ut )和约翰

·

D
·

达拉斯三世 o( Jh nDa Crr e k
r e

l )为意欲充分

利用电子商务这个机遇的银行绘制出了蓝图
。 -

………燕称…………
失望

。

担心这些 问题并非多数企业的核心职能
,

而一直是银行的心脏和灵魂
。

这就是银行为什

么要在消除欺诈行为
、

研究和调整
、

管理档案
、

解决争端
、

授权
、

客户服务和其他相关的职能方

面细下工夫以提高其内勤服务职能
。

到现在为止
,

银行把那些职能看作并处理为成本 的重心
。

现在这些职能恰恰是电子商务

公司最迫切需要具备的职能
。

所以
,

银行在网络经济中最应采取的措施就是转换旧经济的愤

例
,

使之成为一种新经济的商务
。

波士顿苏夷士第二信托公司 ( Cr de it Su i ss e
Fi sr t B ot no )的银行分析家莫仕

·

奥伦 巴克

(M os h e

Or ne bu hc )是这样看待这种挑战的
: “
正当商界的其他成员为了电子商务的安全和技术

而努力时
,

银行面临着一个新的必须执行的任务
,

那就是要理解 自己作为支付系统守门人所具

备的信息价值
,

并将这种价值货币化
。

否则
,

另有人会夺走高价值的 因素
,

给银行留下较低回

报而高风险的生意
。 ”

`

银行转变成为电子商务提供商似乎理所当然
,

但这种转换并不是自然而然的
,

它需要一种

对消费者承担责任的新理念
。

银行除了为客户服务之外
,

还必须时常考虑如何协助企业客户

为其企业自身的消费者服务
。

至于银行到底是通过自身的职能
、

或通过从外部获取的职能
、

还

是通过其投资的公共基础设梅来实现这些服务
,

这是不确定的
。

不过网络的威力就是这样从

中起杆杠作用的
。

图表 (见下页图表 )中的数据表明了我们认为最好的银行在提高其对企业和对企业消费者

的价值时将遵循的路线
。
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从外部采办
。

银行创建分享性实体由来已久
,

比如票据交易所这一类的
,

通过聚集性信息并促

进其交易
,

来经营以营业额为基点的种种职能
,

这样一来
,

银行在放开资源的同时
,

创造了价值

和规模经济
。

研究与调整是一个重要的例子
。

为银行本身的客户研究和调整
`

一宗正常银行交易是一回

事
,

而通过大公司服务线和零售连锁店来传送同等水平的服务以及各种产品则是另一回 事了
。

电子商务的种种业务— 银行的企业客户需要的业 务
—

是
:

让信息产业熟练的专业 人士来

处理仅仅一宗或所有的交易
,

解决购买纠纷
,

解决亏损项 目
,

和安抚不满的消费者
。

作为研究与调整的专家
,

银行可以通过因特网使其 发挥研究和调整的功能
,

通过 A S P 平

台使客户得到信息和技术
。

这样一来
,

原来因重成本管理
、

轻收益管理而经常被抱怨的那些职

能就开始盈利了
。

然而
,

价值链并非就此结束
。

只有当银行协助企业客户将相同的服务拓展到企业的消费

者身上
,

使终端用户利用这些信息处理他们自己的研究与调整问题
,

银行核心职能的最终价值

才得以实现
。

另两项职能
,

即控制货币浮动和消除欺诈行为
,

是银行在财务管理和成本效益达到一种极

高的水平的种种职能的范例
。

然而
,

现在为止
,

大部分价值还是代表银行而取得的
。

这两项职能发挥的下一个机会
,

就是代表企业客户
,

应用控制浮动
、

消除欺诈这些核心职

权
。

当银行有能力通过合资企业来进行档案管理
,

使消费者免受欺诈之害
,

并减少其本身的浮

动时
,

价值链就再次往前传递了
。

这些银行引领其客户进行电子商务的例子
,

即使在今天的环境下也是显而易见的
。

但是

其它例子也正在迅速 出现
,

不过只有在取得巨大进展之后才能明朗化
。

作为电子商务提供商
,

在协助我们的银行客户最大化地利用商机时
,

我们建议采用五项关

键措施
:

1
、

界定并明确电子商务概念
:

保证你的组织明白你通过建立核心职权向成为你客户的电
一

子商务供应商这一承诺的本质和含义
。

2
、

运用长远眼光审视你的核心职权— 信托
、

交易
、

数据管理
、

人事等等
。

以这些为基础

而使电子商务更加合理化
,

以提供你需要开发的产品和服务
。

在美国
,

我们正和 G ar t n o r

公司

一道进行一项重要研究项 目
,

该项 目由几个顶尖的银行为此目的而提供赞助
,

研究结果将得到

华尔街的银行分析家 们的确认
。

3
、

开始去赢得重要的股东—
你所在银行的全体同仁 以及客户

、

商人
、

贸易团体
、

管理机

构
、

甚至是你可以与之发展共享性服务的竞争银行的一致
。

4
、

开始建设和外购基础设施
,

逐步使你自己的诸如票据交换所
、

A S P s 一类你 自己的 TI 建

构
,

以及其它组织机构合乎时宜
。

5
、

创建你的财务预计
,

以使你能开始找到减少经费和收益机会的结合点
,

为这个重要的过

度提供资金支持
。
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