管 理 電 子 商 務 風 險

我 如 何 降 低 電 子 商 務 的 風 險 ?

電 子 商 務 似 乎 有 無 限 商 機 ， 不 過 亦 充 滿 挑 戰 。 市 場 上 最 基 本 的 動 力 來 源 (包 括 客 戶 與 市 場 、 競 爭 對 手 與 合 作 夥 伴 、 政 策 及 監 管 、 新 興 技 術 與 業 務 程 序) 正 不 斷 演 變 ， 而 變 化 的 核 心 正 是 電 子 商 務 。 

過 往 的 經 驗 顯 示 ， 無 論 任 何 業 務 大 計 ， 當 中 的 複 雜 程 度 、 挑 戰 性 及 轉 變 均 會 帶 來 風 險 ， 在 電 子 商 務 的 世 界 尤 甚 。 能 夠 有 效 管 理 電 子 商 務 的 風 險 ， 將 大 大 有 助 達 成 業 務 目 標 及 提 高 股 東 回 報 。 

如 要 有 效 管 理 電 子 商 務 風 險 ， 公 司 必 須 考 慮 三 個 主 要 風 險 因 素 ， 即 危 機 、 不 明 確 因 素 及 機 會 。 

衡 量 危 機 

傳 統 的 風 險 管 理 著 重 危 機 管 理 ： 即 可 能 出 現 的 不 利 事 件 (不 論 是 否 公 開) 。 在 電 子 商 務 世 界 ， 所 要 考 慮 的 重 大 危 機 包 括 ：
· 法 律 及 監 管 問 題 - 在 網 站 載 有 不 適 當 內 容 可 能 出 現 的 危 機 會 非 常 重 大 。 根 據 美 國 一 宗 案 例 ， 由 於 一 個 網 站 載 列 一 些 富 爭 議 性 事 件 中 的 人 物 的 姓 名 和 地 址 ， 陪 審 團 最 近 裁 決 該 網 站 須 支 付 大 額 的 賠 償 。 而 一 旦 涉 及 處 理 交 易 的 工 作 ， 相 關 的 風 險 更 會 倍 增 。 有 關 數 位 交 易 的 法 律 監 管 制 度 仍 在 不 斷 改 變 ， 因 此 若 干 合 約 、 簽 署 及 承 諾 的 合 法 性 均 存 有 疑 問 。 最 佳 的 處 理 方 法 是 留 意 最 新 的 電 子 商 務 法 律 ， 並 執 行 網 站 內 容 監 察 ， 以 確 保 符 合 法 律 要 求 。 

· 稅 務 - 電 子 商 務 有 不 少 稅 務 風 險 ， 當 中 包 括 直 接 或 間 接 稅 的 風 險 。 例 如 為 了 方 便 營 運 而 在 某 地 設 立 伺 服 器 或 會 有 不 利 的 稅 務 後 果 。 電 子 商 務 的 負 責 人 須 留 意 最 新 頒 佈 的 法 律 ， 並 確 保 在 採 取 任 何 策 略 或 營 運 決 定 前 考 慮 這 些 因 素 。 

· 保 密 - 傳 統 上 的 買 賣 手 法 以 紙 筆 立 約 為 憑 ， 如 今 公 司 則 可 透 過 電 子 世 界 進 行 交 易 ， 而 盜 竊 及 詐 騙 罪 犯 亦 隨 之 轉 移 陣 地 ， 網 際 網 路 的 罪 行 因 而 逐 年 遞 增 。 為 解 決 有 關 問 題 ， 公 司 必 須 加 強 保 密 工 作 ， 並 經 常 測 試 以 確 保 能 有 效 執 行 . 



避 免 電 子 商 務 系 統 出 現 問 題 - 客 戶 都 要 求 網 站 可 每 天 24 小 時 的 進 行 電 子 商 務 ， 因 此 一 旦 稍 有 差 池 ， 便 會 造 成 嚴 重 後 果 。 一 間 大 型 網 上 拍 賣 網 站 曾 經 由 於 五 日 內 網 站 三 次 出 錯 ， 其 中 一 次 系 統 停 頓 長 達 22 小 時 ， 結 果 股 價 下 跌 18% 。 如 果 系 統 多 加 上 應 變 功 能 、 後 備 資 源 ， 以 及 實 行 監 察 計 劃 以 及 早 發 出 超 負 載 警 告 ， 便 可 減 少 系 統 出 現 問 題 的 機 會 。

管 理 不 明 確 因 素 

管 理 不 明 確 因 素 涉 及 規 劃 、 決 策 、 執 行 及 監 察 工 作 ， 以 確 保 日 常 運 作 可 以 達 到 預 期 的 效 果 並 可 順 利 運 作 。 電 子 商 務 方 面 的 不 明 確 因 素 包 括 ： 

· 消 費 者 信 心 - 電 子 商 務 能 否 成 功 的 一 個 主 要 障 礙 是 消 費 者 對 保 密 及 私 隱 政 策 缺 乏 信 心 。 如 果 由 獨 立 機 構 證 明 網 站 的 保 密 能 力 有 助 管 理 不 明 確 因 素 的 工 作 ， 而 現 時 已 有 不 少 機 構 提 供 這 類 認 證 服 務 。 

· 與 廣 告 客 戶 的 關 係 - 隨 著 網 站 發 展 成 熟 ， 網 際 網 路 的 廣 告 客 戶 日 益 重 視 網 站 能 否 確 保 目 標 客 戶 到 訪 。 這 些 客 戶 的 廣 告 開 支 越 大 ， 網 站 便 越 需 要 提 供 獨 立 數 據 ， 顯 示 瀏 覽 產 品 和 提 出 查 詢 的 訪 客 人 數 ， 好 讓 廣 告 客 戶 安 心 沒 有 白 費 金 錢 。 

· 轉 變 過 程 - 據 研 究 指 出 ， 倘 若 機 構 進 行 重 大 轉 變 ， 鮮 有 成 功 的 例 子 ， 大 部 份 會 一 敗 塗 地 。 因 此 為 機 構 確 立 恰 當 的 發 展 動 力 是 管 理 轉 變 所 包 含 風 險 的 重 要 因 素 。 該 等 發 展 動 力 包 括 訂 立 正 確 的 管 理 程 序 、 架 構 及 技 巧 ， 同 時 亦 訂 立 正 確 的 文 化 觀 念 (由 管 理 高 層 向 屬 下 灌 輸) ， 並 確 保 整 個 機 構 上 下 一 心 。 

掌 握 機 會 

覷 準 目 標 ， 掌 握 市 場 機 會 ， 並 且 駕 馭 風 險 ， 是 有 效 發 揮 競 爭 優 勢 及 增 加 股 東 回 報 的 要 素 。 在 電 子 商 務 市 場 ， 您 要 密 切 注 視 的 機 會 包 括 ： 

· 建 立 客 戶 信 心 - 電 子 商 務 可 以 運 用 網 際 網 路 應 用 程 式 ， 為 客 戶 提 供 更 佳 服 務 ， 加 強 與 客 戶 的 關 係 。 現 今 的 消 費 者 相 當 精 明 ， 而 且 動 輒 便 轉 投 其 他 網 上 競 爭 對 手 ， 故 此 加 強 客 戶 關 係 相 當 重 要 。 以 路 透 社 為 例 ， 該 公 司 為 了 達 到 這 目 的 ， 便 設 計 一 套 以 瀏 覽 器 為 基 礎 的 客 戶 自 助 工 具 ， 其 中 包 含 了 該 公 司 的 資 訊 產 品 ， 並 且 可 以 進 行 網 上 訂 購 、 發 單 及 要 求 提 供 客 戶 服 務 ， 結 果 深 受 客 戶 歡 迎 。 

· 優 化 業 務 營 運 - 電 子 商 務 由 於 可 以 採 取 自 動 化 ， 並 且 讓 公 司 、 客 戶 及 業 務 夥 伴 即 時 交 流 訊 息 ， 結 果 交 易 迅 度 更 快 更 有 效 率 ， 帶 出 無 限 商 機 。 以 洛 杉 磯 市 政 府 為 例 ， 自 從 採 用 自 動 化 、 責 任 制 以 及 商 業 模 式 進 行 採 購 工 作 後 ， 每 年 得 以 省 下 了 數 百 萬 美 元 。 

· 開 創 新 產 品 及 服 務 - 網 際 網 路 使 今 日 的 商 業 活 動 可 以 採 用 以 往 根 本 不 可 想 像 的 方 式 服 務 客 戶 。 網 上 証 券 經 紀 新 星 Ameritrade 是 個 好 例 子 ， 只 要 選 用 適 當 的 工 具 ， 企 業 便 可 以 開 創 全 新 的 產 品 和 服 務 。 

電 子 商 務 市 場 日 新 月 異 ， 風 險 亦 同 時 湧 現 。 如 果 能 夠 針 對 上 述 的 危 機 、 不 明 確 因 素 及 機 會 ， 電 子 商 務 將 足 以 有 效 管 理 風 險 ， 最 終 可 以 提 高 達 成 整 體 業 務 目 標 的 機 會 。
