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智慧的电子商务

满足当今世界最苛刻的消费者满足当今世界最苛刻的消费者

对产品，价格和定价了如
指掌
精通技术以及相关的产品

积极的参与者，开放式的共
享，搜寻消费者自己驱动的
内容

和服务
缺乏对任何一个商家的忠
诚
现代‘自己自足’渴求信

张扬自我，热切期待每一与
商家互动中的个性化和高质
量的客户服务

现代 自己自足 渴求信
息以自己做出‘智慧’的
决定

由时间，价值和信息三种新
形货币来驱动

今天的变化 或者远 点讲 以后的变化 将来自这些新的被赋予了力量的消费者 他们将通过利用今天的变化 — 或者远一点讲, 以后的变化 — 将来自这些新的被赋予了力量的消费者，他们将通过利用
Web2.0技术赋予的力量, 以一中我们前所未见的方式来屏蔽来自商家的权力和影响力 - Gartner 2008
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智慧的电子商务

这些群体在2015年以前还

新一代: 15 - 35 迷茫的一代: 36 - 50

这些群体在2015年以前还
会继续演变

婴儿潮一代: 51 - 69 传统一代: 70+
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智慧的电子商务

新的接入点 新型的互动模式

技术的演变技术的演变

新颖的商店布局 创新新颖的商店布局 创新
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智慧的电子商务

零售渠道多样化零售渠道多样化

非互联网零售渠道 非互联网间接渠道互联网销售渠道

专卖店加盟店

官方网站

七匹狼C2C
网店

七匹狼C2C
网店C2C网店

水
平
网台

垂直网络平台

直销渠道

专卖店加盟店

代销商 分销商

B2C网店
络
平

电视购物
Kiosk

代销商

智慧的客户交互平台

银行网络渠道 移动网络渠道

智慧的客户交互平台

库存系统 ERP系统
CRM系统配送系统

商业智能
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智慧的电子商务

电子商务地域行业化电子商务地域行业化

个性化要求高

电子商务随地域经济 文化的差异而呈电子商务随地域经济、文化的差异而呈
现明显的地域行业化

Sony在北美(上)和亚洲(下)的网店对比
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智慧的电子商务

什么是零售业在未来五年内的战略支撑点？什么是零售业在未来五年内的战略支撑点？

利用层出不穷的数字化的客户接触点和客户交互模式来优化品牌体验利用层出不穷的数字化的客户接触点和客户交互模式来优化品牌体验

关联: 支持多样化的苛刻的客户的行为

体验：与客户融为一体，支持全新的互动模式

连接: 支持新的客户接触点和统一接入的客户

创新: 支持下一代商店
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智慧的电子商务

在线零售业的发展方向在线零售业的发展方向

客户为中心 跨渠道优化 基础设施领先

•利用动态界面和精准营销
革命性的提高用户体验

•客户的快乐来自于可以
无缝的穿越各个渠道

•加速业务创新

革命性的提高用户体验

•提升客户的积极参与和与
客户的互动对话

无缝的穿越各个渠道，
随时随地随需的完成业
务

•通过探索不同个渠道的

•提供可扩展性、性能和
灵活性来满足当前，尤
其是未来的严苛要求

•提供高性能的业务流程和
业务工具以提升客户便利
性和业务便捷性

•通过探索不同个渠道的
优势和成本来实现资源
的最优分配

•简化并加速客户互动方
案的开发，交付和管理
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智慧的电子商务

在线零售业的发展方向在线零售业的发展方向

以客户为中心的务 跨渠道的最优 基础领导力客户为中心 跨渠道优化 基础设施领先

体验 灵活 扩展
有吸引力的
相关联的

灵活的
可连接的

体

关联 连接 创新
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智慧的电子商务

新媒介、表现形式，数字化的接触点和互动模新媒介、表现形式，数字化的接触点和互动模
式在影响着和碎片化客户的消费之旅
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智慧的电子商务

改变着我们营销的方式 建立关系的方式改变着我们营销的方式，建立关系的方式，
交付品牌价值的方式

Data

POS

Kiosk

Web

B2B sites Tele mobile
Customer procurement / 

systems

Fulfillment

Suppliers

Retailers

Distributors

Resellers / Dealers
Legacy systems

Back-end

B2B / Partners

Tele, mobile y
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智慧的电子商务

改变着我们营销的方式，建立关系的方式，交付改变着我们营销的方式，建立关系的方式，交付
品牌价值的方式

Data

Fulfillment

Suppliers

Data

POS

Distributors

Resellers / Dealers
Legacy systems

Back-end

Kiosk

Web

B2B sites Tele, mobile
Customer procurement / 

systems

Retailers

Distributors
B2B / Partners

零售业务需要一个不断演变的平台作为核心来优化跨渠道和数字化多接触点情景
下的客户交互和客户关系
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智慧的电子商务

跨渠道精准市场营销跨渠道精准市场营销

成功的品牌是精心设计和执行的

– 可以处理复杂的跨渠道业务

– 先进的规划和细致的管理、使其可以
执行复杂的数字活动

– 支持新的接入点和活动类型

– B2B的优化增强

– 行为的市场营销
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智慧的电子商务

驱动基于精准营销的跨渠道交互

提高在线零售的营销管理能力提高在线零售的营销管理能力

– 使营销人员能够创建，管理和部
署跨越直接和扩展的品牌接触点
的个性化的营销活动

触发器 行为

精准
营销

的个性化的营销活动

跨渠道精确营销引擎

– 互联网, 移动网络, 跨渠道

– 社会网络参与

移动 社会化电子商务

社会化电子商务

移动推销

引擎
– 社会网络参与

– 与互联网生态系统的集成

– 商家对商家的 “行为营销”

订单历史
History

浏览
销货点交叉销售与追加销售

– 基于行为的客户细分和人物角色
定义

多变量测试

个性化 搜寻

售货亭电子邮件l

多变量测试
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智慧的电子商务

提供 个参与和相关的跨渠道的购物体验提供一个参与和相关的跨渠道的购物体验

在线 移动购物 售货亭联络中心销货点商店

品牌 1
站点 1

品牌2
站点 2

品牌 3
站点

品牌 4
站点 4站点 1 站点 2 站点 3 站点 4
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智慧的电子商务

利用新的Web 2 0技术和集成的社会利用新的Web 2.0技术和集成的社会
化电子商务来提供丰富的以客户为
中心的用户体验

提供新型 B2C和B2B 商店模式

集成社会化电子商务

提供新型的Web 2 0部件提供新型的Web 2.0部件

商家对商家的运营支持

提高搜索引擎优化

改善性能
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智慧的电子商务

利用精准营销来优化数字体验利用精准营销来优化数字体验

SEO 着陆页和优化上网
& 电子邮件

签名
Widgets, (互联网, 桌

面 & 移动)

移动 & 短信 渠道

Buy.com

数字购物券
社区

新的正在出现的接触点

移动 & 短信 社区

联盟站点和优化数字购货亭 聚合器/门户
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智慧的电子商务

扩展品牌体验

联盟网站 门户网站 社区 组件 病毒式营销搜索对比引擎的优化

Brand 1
or microsite 1

Brand 2
or microsite 2

Brand 3
or microsite 3

Brand 4
or microsite 4
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智慧的电子商务

今天的消费者在一个购买流程中无缝跨越多个渠道

产生需求 浏览 研究 确认选择 交易 服务 & 支持
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智慧的电子商务

为什么跨渠道的零售业比以往更重要为什么跨渠道的零售业比以往更重要

网上多数的消费者都是跨渠道顾客

53%的消费者会利用互联网来比较– 53%的消费者会利用互联网来比较
相关产品的功能和价格

– 25%的消费者在商店里使用移动设
备通过互联网来比较相关产品的

客户接入点

备通过互联网来比较相关产品的
功能和价格

– 十分之一的顾客在购物时会发送
短信给朋友和家人短信给朋友和家人

连通性将成为生活的一部分

消费者期待可以在任意时间 为

客户文件

订单数据 精准营销

– 消费者期待可以在任意时间，为
任何事情，从任何地点连接到任
何人 订单实现

外部服务

推销

超一流的运作模式，特别是当经济
面临挑战的时期 46％的受访者在渠道间迁移时会改变零售商
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智慧的电子商务

过跨 道 跨 道交通过跨渠道流程优化跨渠道交互

在线购买和店内取货 (BOPIS)在线购买和店内取货 (BOPIS)
– 或在线订购和店内取货/支付

无尽的销售过道无尽的销售过道
– 购买店内脱销的商品并发送到家

DOM 集成
– 店内库存可见性

– 订单转移 库存分配 和转台更新订单转移, 库存分配, 和转台更新
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智慧的电子商务

通过移动电子商务来优化跨渠道交互

短信•短信

移动商店模式•移动商店模式

•移动交易和跨区渠道支持

•与精准营销引擎集成，支持移
动的触发器和动作
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智慧的电子商务

通过基础设施的增强确保峰值性能

缩短响应时间以提供丰富和个性化体缩短响应时间以提供丰富和个性化体
验

– 1 到 2 秒的响应时间（复杂的内容）

对交易量的增长具有可扩展性

支持在销售周期的峰值的大交易量– 支持在销售周期的峰值的大交易量

对增长的关键性具有可用性对增长的关键性具有可用性

– 实现零停工维修和多点冗余
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智慧的电子商务

业务性能的不断提高

处理更多的订单
– 最新的 IBM JVM在改进后性能提高了20%

– 在JDBC改进后性能提高了15%

使用新型数据上传工具上传目录和库存数据的速度– 使用新型数据上传工具上传目录和库存数据的速度
提高了3倍

交付优秀的购物体验交付优秀的购物体验

– 使用Web 2.0 商店可大大提高页面载入速度

– 使用改善的CSS技术使用改善的 技术

– 使用 Dojo 1.3.1进行快速解析

– 使用高速数据缓存保存SQL语句来提高反应时间

对大多数页面实现了亚秒级别的反应时间– 对大多数页面实现了亚秒级别的反应时间

© 2009 IBM CorporationIBM Corporation  Confidential24



智慧的电子商务

配送

供货

数据

后端-

转售商
赠品系统

POS

售货亭
零售商

分销商s
B2B 伙伴

售货亭

Web

B2B 站点
电话通信

客户获取
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智慧的电子商务

国际拓展与本地化方案

对电子商务进行国际拓展对电子商务进行国际拓展
和本地化实施

中国解决方案 巴西解决方案
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智慧的电子商务

C S 最佳电子商务实践 + 最新IT技术CaaS= 最佳电子商务实践 + 最新IT技术

成熟的电子商务平台

世界领先的电子商务解决
方案

集合+1000企业电子商务实
施的最佳实践

B2BB2B
B2CB2C

B2B2CB2B2C施的最佳实践

随需应变的电子商务功能
与多种业务模式

B2B2CB2B2C

专为中国客户优化的商店
店面

CaaS

高效使用现有硬件和软件投 店面高效使用现有硬件和软件投
资

自动的工作负载平衡机制

基于互联网的软件服务提供
基于世界最好的电子商务平
台解决方案

低成本投入，低风险的实施
方案

先进的云计算技术
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智慧的电子商务

品牌价值和分化已经从传统的营销组合转移品牌价值和分化已经从传统的营销组合转移
至以创新和消费者体验来创造价值阶段

体验体验

创新

不断的改善客户的购物体验
会增加品牌的价值

在正确的时间、地点、以正确的价格
出售给正确的客人以正确的产品会提

高品牌价值
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智慧的电子商务
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