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Abstract:  This article addresses the customer knowledge acquisition by using the intelligent Agent technology. 
This article establishes intelligent Agent based knowledge management framework for electronic commerce, and 
utilizes buyer Agent as a tool for acquiring customer knowledge, and seller Agent as a tool for retrieving the 
matched the product information. This paper also constructs models of the product and the customer, and designs a 
kind of ontology-based product classification learning algorithm. Finally, a proof of prototype is implemented to 
effectively acquire the customer knowledge through intelligent Agent technology, and also to enhance the product 
information retrieval precision and speed. This result provides a new approach to customer knowledge management 
under the electronic commerce environment. 
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摘  要: 通过运用智能 Agent技术解决了客户知识获取的问题.建立了基于智能 Agent的电子商务知识管理框架,
运用买方 Agent获取客户知识,卖方 Agent检索相匹配的产品信息;还运用 ontology对产品和客户进行建模,并构造
了基于 ontology的产品分类学习算法.最后,通过原型的验证证明智能 Agent技术能够有效地获取客户知识,也提高
了产品信息检索的精度与速度.研究结果为电子商务环境下的客户知识管理提供了新思路. 
关键词: Agent;知识管理;电子商务;ontology 

由于其对市场营销和组织管理的巨大影响,知识管理(KM)成为管理科学的研究热点[1].与其他被管理资源
如设备、厂房、资本和土地相比,知识具有不断再生的特征,即知识使用次数越多,越有可能产生更多的知识.因
此,越来越多的公司认识到知识是企业成功的重要战略资源.知识管理一般包括 3 个主要过程[2]:(1) 知识创造,
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包括知识的获取、存储、确认以及集成等;(2) 知识转移,即知识“怎样”,“什么时候”,“以什么形式”和“以什么目
的”提供给使用的人;(3) 知识应用,即知识如何被应用. 

在知识管理中最重要的阶段是公司如何获取知识,它是知识转移和应用的前提.怎么获取知识?方式有多
种,如基于技术的知识发现,或通过人与人之间的直接传授. 

在电子商务领域,获取知识的主要方式是以计算机为工具,因此,在电子商务中进行知识管理会过多依赖于
技术,从而忽视了知识管理的社会性特征.另一方面,许多知识如客户的商品体验大部分驻留在客户的头脑中,
这为电子商务中的知识管理带来更多问题. 

Agent(或多Agent)方法及其技术可以用来模拟人的社会行为,而且Agent具有自学习能力,因此为解决在电
子商务中知识管理提供了途径. 

Agent作为智能软件能代理半自动化、个性化的任务,被广泛应用于电子商务系统中.文献[3,4]深入研究了
Agent作为产品代理者和供应商代理者;文献[5]研究了Agent在电子商务中的协商机制.本文从知识管理的视角
研究 Agent在电子商务中的应用. 

本文第 1 节介绍知识管理和电子商务之间的关系,并重点论述了电子商务中知识管理面对的挑战和问题
的来源.第 2节阐明了 Agent技术及其在电子商务中知识管理的作用.第 3节构建了基于 Agent的电子商务中知
识管理的应用框架,提出了基于 ontology的产品分类算法,并详细地描述框架的各个组成部分. 

1   电子商务和知识管理 

电子商务是为了达到组织的目标而进行实体之间的电子化事务过程[6].目前,电子商务主要通过互联网来
处理信息、物品、或服务的交换.电子商务交易模型大致由 4 部分组成:(1) 购买;(2) 销售;(3) 物流;(4) 服务.
这些活动的成功的一个关键因素是组织知识的连续可得到性,即特定的组织知识能够匹配并集成到电子商务
活动中. 

1.1   知识管理 

不同研究领域的学者,对知识管理给出了不同的定义.其中,有的定义关注知识在个体或组织之间共享;有
的强调知识获取、存储、使用以及搜索等知识管理过程.另外一些人集中于运用知识以改进企业的效率.Wiig[7] 
把知识管理实践入分为 4类:以人为中心、信息管理或 IT技术、智力资本以及企业效率.我们认为在电子商务
中知识管理是一个过程,即电子商务系统从客户那里获得其个人信息和购买行为特征,然后将适当产品或服务
推荐给客户的过程. 

1.2   在电子商务中的知识管理 

知识管理是电子商务中以顾客为中心的前提.基于产品知识和在线社区,知识管理可为客户提供增值服务
而驻留客户.在电子商务环境里,企业必须很好地了解市场、顾客、产品或服务、方法与过程、竞争者、雇员
技能以及管理环境等方面的知识.当从知识管理的视角来观察传统交易时,必须掌握关于产品、顾客和销售过
程的有关知识来完成交易.因此,在电子商务中,企业知识(如产品和顾客行为知识)必须存储在知识库中,然后根
据存放的知识进行产品或服务推荐,即实现个性化服务. 

电子商务中进行知识管理需要面对更多复杂的挑战与变化的商业环境.一般来说,动态的变化大体来自交
易场所和客户. 

另外,需特别强调的挑战是,在电子商务交易过程中买卖双方之间知识的不对称.通常,买方拥有商品的全
部知识,如产品属性、技术说明、应用领域、产品结构及价格等方面的知识;另一方面,顾客拥有一些关于客户
需求、期望、偏好、购买方式、产品经验、教育背景等方面的知识.由此导致的信息不对称的缺点必须在交易
过程中加以改正[8]. 
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Table 1  Sources of change 
表 1  变化的来源 

动态变化的来源 变化的种类 
库存的变化 
商品销售与服务的变化 
价格的变化 
在交易过程信息展示或一个会话期间信息量大小的变化 

实质交易场所 

商店的所有权的变化,如商店的合并与扩张、商业模式、公司政策的变化 
来自顾客对不同品牌的兴趣和偏好的变化 
来自不同的背景,如文化、教育程度以及全球性顾客的变化 客户 
在消费决策的制定过程中决策制定者或影响者角色的变化 

以上挑战只是存在于电子商务的个体层次知识管理中.在组织层次上,知识管理必须考虑不同商业模式、
文化背景以及组织流程一体化、透明性和回溯性.然而,在电子商务中,有些商业流程超越了组织边界,如与供应
商、客户以及其他合作伙伴的联系使企业变成了网络化企业.因此,这些情况将首先导致在信息转化为知识时
出现了困难,因为不同组织环境及不同知识特征阻碍了信息的转化过程.另一方面,在不同文化背景下,会产生
合作和诚信的不同思维方式,从而难以在合作和诚信上到成共识,而在知识管理中,合作和诚信是知识共享与利
用的关键成功因素. 

2   Agent方法与技术 

2.1   Agent技术 

为了处理电子商务知识管理的环境变化和社会性影响,我们认为Agent技术是一项设计知识管理工具的合
适技术.软件 Agent 技术是人工智能领域特别是不同领域的人工交互中的一个新模式.虽然还没有对“Agent”以
及“intelligent Agent”有统一认可的定义,但软件 Agent通常认为具有以下共同特征:自主性(autonomous)、反应
性(reactive)、前摄性(proactive)以及基于知识(knowledge-based).它们可以协助用户完成一些重复行为,并显示其
具有社会行为[9]. 

当今,软件 Agent 技术获得高度发展,应用 Agent 技术进行知识管理工具的开发是自然的.Elst 等人[10]通过

定义 Agent 阐明了怎样使 Agent 技术适应知识管理的需求(如定义自治的特征,社会能力,反映行为,前摄行
为).Agent 在电子商务应用中主要有“搜索 Agent”和”拍卖 Agent”[11].如在 MIT 的 Kasbah 为 C2C 提供拍卖服
务,而 Firefly 系统则提供搜索和过滤服务[12,13].在文献[14−16]中还提出了电子商务中买卖双方通过一组 Agent
的协商模式,即一组 Agent通过某种方式达成相互可以接受的交易. 

在电子商务中,Agent技术主要应用于买者的搜索、拍卖以及价格协商上.在本文中,我们关心的是一个顾客
与网上商店之间的交互,并为个性化服务而获取客户知识,最后利用 Agent共享 ontology进行交易自动化处理. 

2.2   Ontology 

Ontology是一个领域内概念的清晰的形式化描述[17],并且定义了实体(或概念)分类、每一个实体的属性以
及概念的作用、规则等.Ontology 以及概念的一组个体实例集合构成了一个知识库.Ontology 为知识的组织提
供了手段,Ontology 还为不同实体之间交流与合作提供了协议基础,例如应用于软件 Agent 交流协议,子系统或
多种异构系统之间集成与配置[18]. 

在本文中,我们利用 Ontology定义了 Agent之间交流协议,即共同遵循的一个词汇表,它明确定义了电子商
务领域内的知识.例如,产品知识、与销售过程有关的知识. 

3   基于 Agent的电子商务中知识管理框架 

3.1   系统的框架 

图 1中,系统的体系结构有五个相互联系的组成部分,其中最重要的组成部分是 JADE,它是 FIPA(foundation 
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for intelligent physical Agents)兼容的 Agent平台.在本应用中 Agent在 Directory Facilitator(DF)工具中注册.DF
还为其他 Agent 提供专门的平台管理功能,如生命周期的追踪管理,检查所有实体行为正确性,提供有关用户信
息的数据库,还提供了黄页功能. 
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Fig.1  Agent-Based knowlodge management framework in e-commerce 
图 1  基于 Agent的电子商务知识管理框架 

第二部分是数据库:产品数据库和用户数据库.产品数据库为所有销售 Agent共享,包括产品 ID、种类、功
能、厂商、数量等产品属性.该数据库的内容由产品 Ontology 中的概念和实例所决定.用户数据库则是从用户
通过注册窗体或回答问卷输入的数据,以及跟踪用户浏览行为与历史记录(交易和浏览日志或购买历史)来产 
生的. 

第三部分是两类 Agent:买方 Agent与卖方 Agent.买方 Agent的功能包括获得顾客的请求,并加以处理以得
到客户所需的结果.而卖方 Agent,它是对买方 Agent 的请求加以响应,并提出一个特定类型产品和形成用户请
求的定单. 

另外一个重要的部分是产品 Ontology,它是通过 Protégé 2000 编辑开发的,并以 OWL 文件格式保存,并且
展示我们所处理的特定的相关领域的知识;它构造了一个普通的名词(概念)集合为不同种类的 Agent 相互之间
交流提供了可能. 

最后一个部分是用户界面.用于用户与系统进行交互.如在系统中进行信息注册,填写有关用户信息,浏览
页面,并对产品进行评论.这些功能都是通过 JSP来实现的.在下面,我们将更详细介绍其中 3个部分. 

3.2   JADE与智能Agent 

根据 JADE的指南我们了解到,JADE是一项源自 TILAB的开源工程.它是一个 FIPA的兼容 Agent的平台
并执行一些基本服务以及具有一个分布式的多 Agent应用的框架,主要部件包括: 

·Agent生命周期与灵活性管理; 
·白页与黄页服务; 
·对等网络之间的消息传递与解析; 
·Agent安全控制; 
·多种 Agent任务的时间安排; 
·用来支持 Agent的实施、追踪、日志以及调试等图形工具; 
另外,该平台编辑的 Agent可以移植到其他平台,并且允许使用 OWL格式文件,OWL事实上是目前语义网

应用的标准,可以很好地用来定义 Agent之间的信息交流协议. 
3.2.1   买方 Agent 

买方 Agent 可以通过分析用户请求信息并确认一种具体的产品,也可以维护用户信息.例如,第一次系统注
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册的用户提供一些个人信息.在这一阶段Agent基本是根据用户的第一次输入做出选择产品的决策.同时,Agent
通过对用户进行提问一些类似于“您的年龄?”,“您是哪所学校毕业的?”等问题来调整新的用户文件. 

另外,Agent根据用户的网络日志和浏览行为添加与更新用户文件.即通过对用户提问题来解决 Agent的知
识增加与更新,也就是说,基于用户文件的知识获取过程. 
3.2.2   卖方 Agent 

卖方 Agent负责接受来自不同买方 Agent并处理其请求.通过定义在产品 ontology的通信协议,卖方 Agent
了解到用户需求,并检索与顾客期望匹配的产品.在此应用中,卖方 Agent 与买方 Agent 进行联系,并从数据库中
检索产品.在这些操作中,产品 ontology执行两项任务:通信协议与提高检索信息的准确性. 

3.3   产品ontology 

Agent必须有一种共同语言来进行信息通讯.产品 ontology作为这样一种语言协议,它包含我们处理领域的
主要概念.这些概念是买方 Agent 用来向卖方 Agent 说明其喜好,且卖方 Agent 用来为买方 Agent 查询准确产 
品的. 

图 2和图 3显示的是一个与计算机产品相关的产品 ontology.这个产品 ontology显示了一台计算机由哪几
部分组成,如显示器,键盘,鼠标,主板,CPU等(如图 2所示). 

同时这个产品 ontology也显示了这台计算机的属性特征(如图 3所示). 
 

商标

计算机

has a has a 

模式 保证书 价格 描述 

has ahas a has a

 
 
 
 
 

键盘 主板 声卡 CPU 鼠标 显示器 

计算机

Part Part 

Fig.2  Computer ontology                     Fig.3  Attributes of computer ontology 
图 2  计算机组成本体                           图 3  计算机本体属性 

图 4显示了 Protégé 2000产生 OWL格式文件,其中定义了计算机产品 ontology的片段. 
 〈owl:Class rdf : ID=”Keyboard”〉 

  〈rdfs : subClassOf rdf :resource=”#Computer”/〉 
〈/owl: Class〉 
〈owl : DatatypeProperty rdf:ID=”guaranty”〉 
  〈rdfs : domain rdf :resource=”#Computer”/〉 
〈/owl: DatatypeProperty〉 
〈owl : DatatypeProperty rdf :ID=”price”〉 
  〈rdfs : domain rdf :resource=”#Computer”/〉 
〈/owl: DatatypeProperty〉 

〈owl: Class rdf : ID=”CPU”〉 
  〈rdfs : subClassOf rdf :resource=”#Computer”/〉 
〈/owl: Class〉 
〈owl: Class rdf : ID=”Motherboard”〉 
  〈rdfs : subClassOf rdf :resource=”#Computer”/〉 
〈/owl:Class〉 
〈owl: Class rdf : ID=”SoundCard”〉 
  〈rdfs : subClassOf rdf :resource=”#Computer”/〉 
〈/owl:Class〉 

 
 
 
 
 
 
 

Fig.4  Computer ontology defined in OWL 
图 4  OWL中计算机组成本体 

在 OWL 文件中 ,我们注意到概念带有“DatatypeProperty”属性 ,表明概念具有某一属性 ,如计算机具有
“price”属性;在 OWL 文件中还定义了概念之间的“partof”和“subclassof”(子类型)关系,这些关系在本文中被用
作启发式搜索,找出产品间的子类关系或整体与部分关系以用作产品推荐. 

另外,产品 ontology 还用来对产品进行分类.我们设计一个分类算法,是对文献[19]中分类算法进行了改进.
我们提出的分类决策树学习算法是基于 ontology 的概念层次来引导产品的分类.在算法中,每一类型产品对应
一个特定概念或概念属性,而每一个类型的产品又通过 ontology 的概念层次与其他产品建立关联关系.因此,学
习算法不仅要选择一个特殊的概念或属性,还要选择在此分类法中一个恰当概念层次.为了更好理解分类决策
树学习算法,我们定义以下符号:A={A1,A2,...,An}是一个排好序的概念或属性序列;C={C1,C2,...,Cm}是不相交的
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类(class)标识(目标属性);P={p1,p2,...,pi,...,pn}是一个指针向量,其中 pi是分类法中的一个概念(事实上,是一个属
性);我们令 S作为一个练习数据. 

分类决策树学习算法. 

Function ODT (S, A, C, P) 

Create a root node for the tree; 

Initialize root; 

If S=empty, return a single node with value failure; 

If S=C, return a single node with C; 

If P is empty return a single node with most frequent of C; 

Else 

Begin 

Let D be the attribute with largest Gain_Ratio(D,S) among attributes in P; 

Let {dj|j=1,2,3,…,n} be the values of attribute D; 

Let {Sj|j=1,2,3,…,n} be the subsets of S consisting respectively of instances of value dj for attribute D; 

Return a tree with root labeled D, arcs labeled d1, d2,...,dn respectively to the tree; 

If S=empty, add a new branch with most frequent C for each branch in the tree; 

Else 

For each value dj in D 

Update the Pointer Vector P to Pj by substituting pj for dj; 

Construct the Subtree based on the root by recursively calling CDT (Si,A,C,P); 

End Function; 

Return Root. 

基于 ontology 分类决策树学习算法是基于层次化概念来引导事物分类,它可以用来揭示概括性概念(即高
度抽象的属性)与低层次(即具体属性)概念之间的关系.在产品信息查询时,如果未能找到准确产品,则根据算法
可以提供相关产品或相近产品. 

4   结束语 

本文主要研究在电子商务环境下如何运用 Agent 技术实现企业知识管理中知识获取与知识应用问题. 我
们强调了通过Agent技术进行顾客知识获取的核心问题.买方Agent作为一个产品经验工具,与顾客相互影响并
提炼顾客的真实需要 ,同时为每一个顾客构造了一个产品经验模型(即用户模型).卖方 Agent 能通过产品
ontology 准确地检索产品来匹配顾客的需求 .利用 Ontology 对产品知识进行形式化表示和产品分类 . 因
此,Agent 技术为电子商务环境下知识管理提供了较好的途径. 
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