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摘要:
随着社会经济的成熟发展，竞争情报帮助企业获取可持续竞争力的重要作用日趋体现。而目前我国的企业竞争情报服务体系尚未搭建，未能广泛、有效地面向企业开展竞争情报服务活动。本文简要分析原因，提出竞争情报服务机构紧扣“用户服务与解决问题”这两个创新维度，与企业联合共建情报服务基站，通过机制模式的创新，充分把握企业用户在不同阶段的不同需求，提供精简有效、可操作实施、能解决某一实际问题的竞争情报解决方案，以点带面，重塑服务模式，逐步丰富和优化服务内容、持续有效地提升企业的核心竞争力，藉此推动竞争情报在我国企业，尤其是大中型中的广泛应用，争取政府的关注与支持，逐步构建我国的竞争情报服务体系。 
ABSTRACT：
With the mature development of social economy, the competitive intelligence help enterprises to obtain sustainable competitiveness of the important role day by day. But at present our country enterprise competitive intelligence service system has not been set up, not widely and effectively for enterprises to develop competitive intelligence service activities. In this paper, the brief analysis of the reason, puts forward the competitive intelligence service stick to "customer service and problem solving" the two dimension of innovation, combined with the enterprise to build information service station, through the mechanism model of innovation, fully grasp the needs of business users in different stages, provide a concise, effective and operational implementation, can solve some practical problems of competitive intelligence solution, by point with surface, reshape the service mode, gradually enrich and optimize the service content and effectively improve the enterprise's core competitiveness, through which to promote competitive intelligence in enterprises in our country, especially widely used in large and medium-sized, strive for the government's concern and support, gradually building the competitive intelligence service system of our country.
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竞争（competition），是企业为最大程度实现自身的经济利益或既定目标而不断进行的角逐

HYPERLINK "http://baike.baidu.com/view/460072.htm" \t "_blank"过程，企业的生存、发展、壮大乃至衰亡都是竞争的结果。正所谓“多算胜，少算不胜，而况于无算乎”，企业竞争角逐的胜败，首先取决于战略决策的谋划。竞争情报（Competitive Intelligence,简称CI）就是通过合法手段，对整体竞争环境和竞争对手信息进行全面监测，分析形成涉及市场竞争、技术竞争和竞争企业等情报，并对其发展趋势做出科学预判，最终直接或间接地支撑企业在战略、战术和操作层面的多重决策。
在以全球化、知识化、信息化为主要特征的知识经济时代，企业的创新速度和层次不再简单依赖于资本的投入，更为重要的是，企业在这种更为激烈、残酷的市场竞争环境下，在高度复杂化、动态化的社会经济环境下，是否持续拥有“发现、获取、挖掘、传播和运用‘知识’”的能力，并将这种能力，转化为支撑科学战略决策的能力。
广东省委十一届四次全会提出，立足新常态谋划新发展，力争到2017年初步建成创新型广东。实现这一目标的关键在于引导和支持创新要素向企业集聚，激发创新潜能，促进科技成果向现实生产力转化，提升企业的市场竞争能力。
正如比尔·盖茨所说，“怎样收集、管理和使用信息将决定你的输赢”，竞争情报对企业的重要性不言而喻。而面向科技型企业服务的、基于企业竞争情报系统（CIS）优化发展而来“竞争情报公共决策支持系统”，正是通过科技信息资源的合理开发与有效利用，使企业从科技信息收集、竞争情报过程分析到竞争情报产品的形成，整个情报获取的流程更为便捷高校、情报分析的方法更为科学全面，最终实现支撑企业创新战略决策的目标。
本文基于文献分析与典型案例分析，结合日本、新加坡等公共竞争情报服务体系建设经验以及湖南省情报所的企业竞争情报中心的实践，提出公共情报服务机构应构建一套以人的智能为主导、人机结合，以信息网络为手段，以增强企业竞争力为目标的一套侧重于科技情报资源开发利用的“竞争情报共性决策支撑系统”，实现从资源发现，到情报分析挖掘，再到情报服务的“全流程”智能化、高效化和规范化。并应紧扣“用户服务与解决问题”这两个创新维度，与地方公共服务平台、企业联合共建情报服务基站，充分把握企业用户在不同阶段的不同需求，提供精简有效、可操作实施、能解决某一实际问题的竞争情报产品，以点带面，逐步丰富和优化服务内容，持续有效地提升当地企业的核心竞争力；并重塑科技情报机构的功能与产品定位，提升情报从业人员挖掘情报、服务企业的能力。
一、我国企业竞争情报服务体系的主要问题

制约我国竞争情报服务体系构建的因素众多，主要可以从企业、半官方公共情报服务机构和政府三个方面予以简要剖析。
1、企业CI需求不同
处在不同发展阶段的企业各有特点、各有问题，因此，它们对竞争情报的处理态度、处理方案也各有不同。
一是，大量的初创型企业还没有成长大足以运用竞争情报的阶段就倒闭了，大量的小微型企业还苦苦挣扎于求生存的阶段。由于战略决策往往是企业主的“一把手工程”，而“一把手”正在市场订单与内部管理中疲于奔命，没有精力、更没有实力去关注不那么是“立见成效”的竞争情报。
二是，相当部分的大中型企业，具备了构建竞争情报体系的需求，但由于要么对竞争情报体系缺乏整体了解，要么对“三大网络、三个系统、一个中心和六大功能”的庞大CIS望而却步，只是简单地把信息动态的搜集与整理作为竞争情报的主要工作。这样的情报产品与工作流程，自然无法发挥竞争情报对战略决策、技术创新和市场竞争的支撑作用，企业也难以持续、有效地投入人财物力开展这项工作。
三是，在华为、海尔、联想等少数巨型企业和中石化、中石油、中国移动、宝钢、南方电网等大型国企中，企业的发展壮大与自建的竞争情报服务体系相互交融推动，竞争情报的需求与供给形成了均衡与循环的良性态势，实现了从服务理念、到服务产品、到服务体系的成熟构建。例如，华为的竞争情报服务系统，根据通讯行业的技术发展特点，侧重于通过全球专利的系统搜集和分析来预测未来新技术的发展方向和市场趋势，为公司发展策略的制定提供参考，同时通过识别产生竞争关系的专利，进行竞争对手情报监测、提出避免侵权的应对策略。而海尔的竞争情报服务系统，则是对已有产品项目进行国内外技术动态信息监控，从相关专利和技术领域对国内外目标公司从不同角度进行专利跟踪，形成强大的综合专利情报资料库，做到随查随用，并让竞争情报与市场需求结合紧密，在产品创新决策中起着决定性作用。而这些巨型企业的竞争情报服务体系，从成熟的构建理念与模式，到人财物各类资源的长期大量投入，都是更多其它大中型企业无法企及和模仿的。
2、CI服务机构缺失

为满足大中型企业对竞争情报的需求，专业的服务机构应运而生。主要分为两种类型。
一是专业信息咨询公司，例如专业提供竞争情报服务的赛立信；面向企业推出竞争情报软件系统的百度、易地平方、天下互联、赛迪等；还有主要开展产业研究与产业战略咨询的长城战略咨询、中投顾问产业研究中心等，涉及部分的产业竞争情报服务。但是公司数量少，资源与力量有限，难以支撑广泛面向企业的竞争情报服务体系。

二是半官方的公共情报服务机构，也是竞争情报服务体系中的中坚力量。如中国科技信息研究所、上海科技情报研究所、云南科技情报所、湖南省科技信息所等，在我国引入了竞争情报的概念后，围绕着竞争情报、产业竞争情报的重要性、系统建立、国外经验、实践案例等方面开展了持续深入的研究，但是面向单个企业的竞争情报服务中，由于各种因素的制约，难以量质齐升。而其他地方科技情报机构，要么由于历史定位的原因，仍停留在基于科技文献的科技信息服务阶段或主要面向政府提供科技战略决策；要么由于机构改革、学科领域划分等原因，逐步向图书、信息领域转型，缺乏面向企业开展竞争情报服务的能力与机制。
3、政府支撑力度不足
企业竞争情报服务工作的广泛开展，需要来自于政府的健全和引导，需要政府支撑和引导公共情报部门帮助那些需要开展、却没有能力开展竞争情报工作的企业，能时刻关注竞争对手和竞争环境，使得自己立身于不败之地，以保证企业的生存和发展，从而有利于保持整个产业乃至整个国家的竞争力。早在1992年新加坡就成立了竞争情报协会(简称SCIP)，由新加坡科学技术和研究局(简称A*STAR)出资建立科技情报服务机构，专门针对知识产权保护和技术转移，组织开展情报挖掘服务活动。日本也早已建立起由政府引导参与，半官方的公共情报机构、社会团体和综合商社等中介机构为主体，企业积极参与的竞争情报服务体系。反观我国，政府在竞争情报服务体系的构建中，无论是相关扶持政策的制定出台，还是公共情报机构的功能设置上，都未能发挥其引导、支撑作用。

二、公共竞争情报服务体系的构建策略
笔者认为，面向企业的公共竞争情报服务体系的构建需要公共情报机构遵循市场规律，从个案出发，紧扣服务需求、解决问题等创新原则，提供实用有效的竞争情报服务，再总结经验模式，从点到面、广泛铺开，具体策略如下：
1、功能优化，公共情报机构再定位
长期以来，大部分公共情报机构的主要功能是支撑政府科学决策，开展政府委托的产业竞争情报服务，而随着政府职能的转变，公共情报服务机构必须寻找转型的契机，将“服务企业创新一线、助推企业转型升级”作为未来的发展目标。
面向企业开展竞争情报服务，首先需要公共情报机构通过分配机制的改革优化，从源头上改变对企业的服务意识不强、服务动力不足的问题。
其次，需要公共情报机构结合公益服务与商业服务，“走出去”，到企业一线深入了解、挖掘他们的竞争情报需求、提升获取用户需求的洞察能力，确定目标客户、摸准服务的切入点。一方面，充分运用公共资源帮助企业开展公益性的竞争情报工作。例如，当用户自建网站中无法检索到所需资源时，优酷网站把搜索答案从“抱歉，我找不到”改成“他们那里有，路径在这里”，自愿把流量导入到对手网站。而结果证明，这种“非盈利的公共服务”体现了服务用户的承诺和决心，也最终让优酷网站在竞争白热化的网络视频市场上成功立足。另一方面，也遵循商业逻辑、合理运用市场资源，为企业提供市场化的竞争情报服务与产品，探索适合公共情报机构提供竞争情报服务的可持续模式。

最后，为了满足不同类型企业在不同发展阶段的竞争情报需求、尤其要让竞争情报服务在更多的大中型企业中“落地开花”，核心的要点是公共情报机构服务能力的提升。缺乏服务能力的支撑，所谓转型、所谓“走出去”的结果都是“空谈”。
值得注意的是，迈克尔·波特教授在其《竞争优势》中指出，战略的本质就是“定位”、“取舍”和“匹配”，公共情报机构要将服务能力的提升与企业的具体需求相结合、相匹配，在有针对性地帮企业解决具体问题的过程中“边做边学”，在分析工具的导入、CIS的搭建、专家智慧的借鉴、人才队伍的培育上，不要一味求“高大全”，以企业的需求为“标杆”有所“取舍”，最大限度地将“服务需求、解决问题”的理念付诸实践，循序渐进地逐步提升服务能力。
2、梳理与遴选科技竞争情报分析方法
“工欲善其事，必先利其器”，竞争情报的研究自上个世纪80年代引入我国以来，已掀起多次热潮。定标比超、SWOT分析方法、专利分析、力量模型、宏观环境分析（PEST分析）、核心能力、对手跟踪等情报分析方法也成为情报界学者研究的重点内容，而在企业层面，由于发展阶段和实力所限，除华为、海尔等极少数行业龙头企业，绝大部分企业缺乏对这些方法的熟练掌握与灵活应用。

公共情报机构应从理论层面出发，在详尽地开展已有理论研究以及中外文献调研后，结合国内外竞争情报的理论、案例及实践，梳理及遴选适用于企业的科技竞争情报的知识加工方法，构筑本研究坚实的理论基础。

3、构建科技竞争情报共性支撑决策系统

随着信息化高度发展，企业竞争情报系统（Competitive Intelligence System,简称CIS）逐渐成为企业开展竞争情报的工作的主要平台。它是以人的智能为主导、信息网络为手段、增强企业竞争力为目标的人机结合的情报决策支持和咨询系统。据称，世界500强的美国公司中有90%设有竞争情报部，基于CIS开展竞争情报服务。然而，对于大多数大中型企业而言，难以对此进行大量、持续的投入。

公共情报服务机构应从系统构建层面出发，研究开发基于科技情报而不止于此的“竞争情报系统”。通过整合企业决策所需参考的国际、国内宏观经济环境情报、行业技术发展信息、上下游项目市场情况、政策与投资热点信息，以及企业开展项目所需科技查新、核心技术信息、项目情报、学者以及权威机构研究动态及其成果等全方位科技信息渠道，实现数据智能采集与抓取，并通过自动识别网页编码、过滤垃圾信息等数据清洗方法，形成模块化、适用于情报二次开发加工的信息产品。

“科技竞争情报共性支撑决策系统”主要功能模块应具备以下内容： 

（1）构建情报“采集抓取”子系统

搭建动态的情报资源采集渠道，利用元数据检索技术，将专利文献、行业期刊等出版资源，上市公司年报、企业网站等网络资源，产品样本等数据库资源最广范围、最低成本进行采集，并实现设定检索字段的高精度、智能化抓取。

在大数据时代，资源浩如烟海，信息的采集是耗费时间和资源最多的步骤，即使借助了CIS系统，也同样存在这样的难题。因此在本项目的实际操作上，在信息采集渠道的甄选上，不会也难以做到“大而全”，将在兼顾重要科技信息资源渠道的同时，通过对试点企业的深度访谈调研，明确企业的具体需求，将企业的“表面需求”转化为专业的“情报检索需求”，从企业战略决策、产品竞争等实际需求的角度开展情报采集的规划与定向，形成有效的检索词、检索渠道，降低无效数据的检索几率，提高检准率。

（2）构建情报“分析加工”子系统。

信息加工是一个初步鉴别、整理、序化的步骤，或者说是信息情报化的过程，没有加工的信息是毫无价值的。因此，该子系统是对已有情报检索、分析系统的后续重要过程，也是本课题研究的重要创新点。
系统应基于CIS系统所采用的Hadoop平台（百度、淘宝等大型企业共同采用的成熟技术架构），开展大数据挖掘分析，尤其是对科技信息资源，进行数据清洗与分析，得出超越原始数据、便于情报人员二次加工的“模块化知识”。

（3）构建情报“共享服务”子系统。

系统应具备科技竞争情报的服务门户，让情报产品力求简化、可视化，并通过微信、APP、邮件等现代信息渠道进行推送，在一定程度上实现网络化、集成化的科技咨询的云服务，做到竞争情报快速有效、获取便利，帮助企业获取可持续性的竞争优势。公共情报机构还应形成《科技竞争情报知识加工方法与系统操作指南》手册，供相关企业情报部门以及情报从业者参考使用。
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图1“科技竞争情报共性支撑决策系统”总体框架与工作流程图

3、模式创新，联合共建CI服务基站
基于竞争情报系统而产生共性的知识产品，虽然实现了全面、客观的信息挖掘与知识再造，但对企业个体而言，应用价值有限，难以适用于激烈的市场竞争。

面对残酷复杂的市场竞争，“上兵伐谋，其次伐交，其次伐兵，其下攻城”，企业深谙战略的重要性，更明白持续创新的迫切性，而这两点的基础条件都是竞争情报。正如，即使是卖了1000万件的VT T恤，凡客也不能一再依靠清洁阿姨的建议创新定价，企业的发展是不断竞争博弈的结果，一次的幸运不代表每次的幸运。事实证明，“获取客户的意见何洞察是艺术和科学结合的产物，我们有一整套获取消费者需求的方法，包括消费者需求的激发、消费者评估、反馈意见追踪等”，飞利浦高层的这一观点表明，获取持续竞争优势，决计离不开竞争情报的导航。

但另一方面，由于对竞争情报的产品特质、实战成效，尤其是获取竞争情报的专业渠道所知甚少，企业主一般认为可以凭借企业家或管理团队的智慧与经验积累获取，对建立CIS是否有效、是否可实施、具体功效能有多大、需要投入多少人力物力财力、是否值得长期投入等等实际问题都普遍存在疑虑。
在企业“很有需要”却“办不到”的情况下，半官方的公共情报服务机构具有很大的发挥空间。
结合日本、新加坡等竞争情报服务体系建设经验以及湖南省情报所的企业竞争情报中心的实践，笔者提出公共情报机构与企业联合共建竞争情报服务基站的策略：从应用层面出发，先行设立试点企业，通过对试点企业的调研分析，梳理其个性化需求，借助计算机智能与情报人员的“人机结合”，运用情报系统的数据挖掘分析技术与情报人员的知识加工，面向终端企业的个性需求，为企业的科技创新研究提供科学、客观、系统的科技战略支撑。

具体的服务要点与模式如下：

（1）促使情报人员深入企业调研

充分了解企业用户的实际需求，针对政策、资金、技术、人才、管理、竞争对手等不同问题，挖掘企业的特定需求、从企业的竞争战略视角去充分考虑，提出竞争情报服务的具体命题，有的放矢。再灵活运用恰当的情报分析方法，把握整体与部分、部分与部分间互相依存、互为因果的密切联系，将“知识产品”转变为“情报产品”。
（2）把握“及时性、适用性与有效性”

从单个的竞争情报合作项目入手，不要一上马就是集合战略决策、商业路径和技术方案于一体的“全方位”鸿篇巨制，更不要一上马就是动辄数百万的竞争情报系统（CIS），必须根据“用户需求、解决问题”的初衷，紧扣“及时性、适用性、有效性”，正如万科总经理郁亮所说：“在变化剧烈的时代，不要去追求太完美的东西”。适用有效，才是具有生命力的竞争情报服务。
在情报加工分析上，公共情报机构的情报人员在灵活使用CIS的基础上，运用掌握专利地图（Patent Map）、技术路线图(Technology Roadmap,简称TRM)等数据分析和规划工具，客户企业的对接情报人员要及时整合内部资源、反馈内部需求，让情报的加工分析更加有针对性，更具科学性。
（3）实施企业个性化服务

作为后续研究，公共情报服务机构还将逐步根据试点企业客户的个性化需求与定题委托，进一步实施有针对性的开展深度挖掘解析与对手跟踪，跨越单一学科、专业和技术情报的研究，集技术、市场、经营管理于一体，提供能够解决用户某一具体问题的战略策略、建议或预测报告作为情报产品，形成能够支撑企业创新发展战略的决策参考依据。

这些持续有益的后续研究，一方面，将校验“科技竞争情报系统”的开发使用情况，另一方面，将逐步促使情报机构真正从图书馆、数据库提供商实现向“情报服务商”的身份转变。
（4）建立嵌入式的竞争情报支撑子系统
在竞争情报的系统建设上，应兼顾竞争情报系统规模的全面性与建设的阶段性，根据企业阶段需求，以有效实用、高效适用的原则，有针对性开展资源采购，分步分模块地建设“嵌入式”子系统，在“科技竞争情报共性支撑决策系统”的支撑下，结合企业的特定需求，建设具有个性化竞争情报子系统，帮助企业实现竞争情报分析的模块化、信息化和常态化。
4、政府引导，建立健全CI服务体系
市场竞争因果错综、瞬息万变。竞争情报服务体系，不仅需要综合运用各种信息渠道，借助CIS把技术、市场、经营、管理等领域的大量零散信息，连续、快速、完整地搜集各种信息，更多的是要求专业情报人员投入智力、运用科学的情报分析方法，去把握整体与部分、部分与部分间互相依存、互为因果的密切联系，及时发现竞争环境中潜在的机会或威胁，得出具有价值的策略，是一项需要持续、大量投入的庞大工程。因此，竞争情报服务体系的构建，离不开企业与公共情报服务机构的通力合作，更离不开政府的积极引导与有力支撑。
作为一个国家或区域的持续获取市场竞争能力的战略性公共政策，竞争情报政策的制定，最根本的目标就是面向企业建立健全竞争情报服务体系，但这点并未引起我国相关政府部门的足够重视，相关的资助计划数量和种类较少，综合配套的扶持政策匮乏，难以支撑企业的竞争情报需求，也无法引导公共情报服务机构服务功能的转型和服务能力的提升。

要改变这一状况，一方面不断呼呼政府出台相关公共政策，引导和支撑竞争情报服务；另一方面，更需要在企业与公共情报机构的通力合作下，以联合情报服务基站的模式，先行先试，探索实践单一企业的竞争情报服务体系，充分发挥竞争情报的作用。再总结这些建设模式与经验，以实施成效为依据、以企业需求为导向，争取政府部门的政策支撑、资金扶持，甚至是专职管理机构的设立。
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