知识经济背景下，企业间的竞争日益加剧。在竞争中，只有知己知彼，全面了解竞争形势，准确预测和适应市场变化，才能在竞争中利于不败之地。

　　竞争情报研究所处的环境正发生一系列的变化。Web2.0时代的信息越来越非结构化，无结构化。同时，互联网信息的构成主体从原有的文本信息逐渐转为图片，音频，视频等多媒体内容。这些都给竞争情报的搜集、整理和规划带来了难题，当然，这也是机遇！

　　如何理解、利用Web2.0为企业服务就成为当务之急。其中最具有研究意义的，则是集Web2.0之大成的SNS——社会网络服务。

　　1、SNS与竞争情报

　　社会网络服务(SNS，Social Networking Service)也被称为社会网络网站(Social Network Sites)，是为一群拥有相同兴趣与活动的人建立的在线社区。这类服务为用户提供了互相联系、交流的方式，如电子邮件、即时消息服务等。

　　目前SNS已逐渐成为互联网的主流，有调查报告指出社会网络服务吸引了75%的欧洲互联网用户[1]。Facebook和MySpace这样的社交网站每个月吸引着1亿以上的访问者。国内SNS网站基本跟随国外发展趋势，人数不断增加。根据艾瑞咨询2009年第一季度中国互联网及核心行业数据，截止2009年3月，校内网以4339万人牢牢占据用户数首位，排名第三的开心网用户数则突破2000万大关，达2235万人[2]。

　　从SNS诞生起，就受到了竞争情报领域的重视。从根本而言，SNS是将现实世界中的社会关系转移到互联网中，因此用户和内容是SNS的核心，互动和分享则是SNS的手段。SNS通过建立平台，用户将自己的社会关系迁移到网络中，并通过互动产生内容。并随着关系群的不断扩大来扩展自己的社交范围社会网络的产生和发展对情报搜集和人际网络的建立有巨大的影响。第一，体现了社会交往的新模式。它们以现实社会关系为基础，模拟或重建现实社会的人际关系网络；第二，社会性网络是知识传播和变革新方式，使得知识和信息的采集变得十分可行和便捷；第三，社会性网络可能成为一种新媒体，形成网络化的人际传播。这种网络通过不同参与者的信息收集和快速分享，使参与者达成告知和被告知，说服和被说服。由此，传统的人际交互关系在新的网络环境下得以巩固和延伸。

　　总体而言，SNS在竞争情报行业具有以下几个应用。

　　(1)SNS：虚拟世界中的人际关系信息源。人际关系是很重要的信息源，与情报有关的信息60%来自人际关系。在传统的竞争情报作业中，一般企业是通过正式的和公开的渠道获取，但真正有价值的情报，却往往是通过一些非正式的、非公开的途径获得。在SNS网站中，作为个体的所有人际关系都被转移到了SNS中，一个人足不出户，就可以透过SNS的层层关系结识新朋友或者潜在的商业客户，这就为竞争情报工作人员提供了潜在的机会。

　　国外著名SNS网站LinkedIn范围主要面向商业用户，通过SNS中的人际关系，这些用户寻找着商业机会和伙伴，很多知名的大公司也通过该网站招聘人才。LinkedIn的创始人就认为在LinkedIn网站中“最有价值的就是人”[3]。

　　(2)SNS：每个人都是信息创造者。

　　作为人际关系的数字化和网络化版本，在SNS网站中，用户既是信息的接收者，同时也是信息的创造者，加之SNS网站多实行实名注册制，导致SNS信息的数量和真实性都大大增强。这就为获取竞争情报信息提供了有利条件。

　　(3)SNS：竞争情报领域的交流平台。

　　当SNS出现后，情报界对此非常重视，对此进行了深入研究，并开始利用SNS网站开展多种活动。美国情报机构在2008年为情报人员开设了专门的SNS平台—A-space，也被称为Analytic Space，在时代周刊的2008年最佳发明列表中，A-space也占有一席之地。诸多竞争情报从业人员也开始利用SNS便于联系的优势，开始进入各大SNS网站，或开展竞争情报活动，或者与同行展开信息交流。无形中SNS已经成为竞争情报大展拳脚的平台。其中尤其值得提出的一个SNS站点是Ning.com。Ning提供了博客、RSS、音乐、视频、论坛、事件、照片分享等任何可能会使用到的功能。正是基于这种便利性，在这个网站上可以找到国内外的一些竞争情报人员的团体。

　　蓬勃发展的过程中，也出现了一些隐忧。大多数能够看到的案例中，情报从业人员只是将SNS进行信息交流和共享的平台，利用SNS平台进行竞争情报活动则很少看到，即使有实际案例，大多也是个例，而非运用成熟的流程完成，具有不可复制性。这其中的原因值得商榷，但笔者认为主要是因为竞争情报从业人员仍然对SNS这个新生事物缺乏信心，此外缺少信息搜集的工具也是一个原因。

　　与此同时，SNS本身发展也出现了瓶颈。国外和国内企业面对SNS时，发现自己处于一个两难的困境中。一方面，SNS网站所具有的强大协作性，吸引了企业的注意力。不仅大企业正在利用社会化网络与消费者沟通，在美国和加拿大也有超过26万的小企业在利用这个工具。其中原因众多，最主要的是响应消费者的提问(64%)、建立关系网络(57%)，以及引导和教育的意图(44%)[4]。

　　另外一方面，虽然SNS类网站具有种种优势，但管理不当，也会造成生产力下降、妨碍企业管理甚至造成企业信息丢失的危险。美国《商业周刊》刊登文章称企业面对员工沉迷SNS网站左右为难[5]。从事安全研究的Sophos公司进行的一项民意测验显示，66%的员工认为他们的同事在Facehook公开了过多信息。市场调研公司Forrester的数据则表明，14%的公司已经就社会性网络制订规定，5%的公司开除过违反社会性网络规定的员工。事实上，无论国内或者国外企业禁止员工登录的网站前十名列表中，SNS网站均占据半壁江山。目前国内的新闻媒体上，“偷菜”则成为SNS的代名词，这都为SNS在竞争情报中的应用抹上了阴影。

　　基于以上背景，企业更希望利用SNS的优点，同时不为其缺陷牵绊。在这个背景下，企业社会网络系统(ESN)开始出现。

　　2、Enterprise Social Network企业社会网络系统

　　企业社会网络系统，英文名为Enterprise Social Network，英文缩写为ESN，也被称为Enterprise Social Software，是最近国外大企业中较为流行的一个话题。它是建立在企业内部网中的社交网站，目的在于提升大型企业内部的交流和知识共享。与一般的SNS不同的是，ESN由社会性软件如Blog和RSS和传统企业内部的群件如CRM等构成。此外，虽然“Enterprise”被翻译为“企业”，但该单词也可理解为政府部门或者大型科研机构，就此点而言，其应用范围绝不仅仅局限于商业领域。ESN被认为是企业2.0的一部分，也可以称为SNS在企业中的应用。

　　企业2.0，即Web 2.0在企业中的使用，已形成一股热潮，麦肯锡2008年对企业中Web2.0技术的调查就指出，企业正在使用更多的Web2.0工具和技术[6]。与传统的企业管理工具相比，Web2.0工具有更大的交互性。在传统的ERP和CRM中，大多数用户或者只是以报告的形式处理信息，或者只是使用这些工具来执行交易；Web2.0技术则要求用户创建新的信息和内容，或编辑其他参与者的工作成果。此处与传统管理技术的不同之处在于，Web2.0技术需要有高度参与，才能发挥效力。纽约大学副教授Clay Shirky把企业中未获得充分利用的人力潜能称为大量的“认知剩余”，并认为可以使用参与式工具来开发利用此类潜能。Web2.0就可以担负这个任务，尽管其功能不同于以往的技术。

　　目前ESN的一般应用为公司为加强用户关系而建立的网站，国内已出现类似网站，如明晰谷专门为企业提供了建站平台，企业可以在明晰谷中建立企业级的社会网络：刊。国外ESN的发展比较迅速，一些大公司开始提供此种类型的软件平台供相关公司使用，如BEA Systems、Microsoft和IBM等，也有一些小型的公司如Awareness、NewsGator Technologies、Six Apart、SelectMind[8]、Huddle[9]也提供此种平台。上述各种软件为企业提供了便利的环境，便于企业在实际工作中采用。

　　下面以IBM的Lotus Connections为例说明ESN网站的大致构成。

　　Lotus Connections软件定位为面向业务的社会网络软件，主要包含了五个基于Web2.0技术的组件服务，即Activities（活动）、Blogs（博客）、Communities（社区）、Dogear（社会书签）和Profiles（个人档案）。

　　Activities是一个基于Web的团队协作工具；Blog可以作为用户阐述个人观点、交流技术心得的渠道；Community则为用户间共享信息、交流意见提供了一个理想的集中地；Dogear则是一种网络社会书签，用户可以使用Tags进行检索可以在大量书签中过滤出自己感兴趣的部分；而在Profiles系统中，用户可以进行各种搜索，帮助用户在合适的时间、地点找到合适的合作对象。

　　从上面的介绍可以看出，与传统的SNS相比，ESN除了借助SNS扩展人际关系之外，更加注重内部成员的协同工作，以提高工作效率。

　　SNS和ESN的区别具体见下表1。 

