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内容 

• 概述 

• 时间安排 

• 多渠道销售解决方案介绍 

• Lab 场景介绍 

• Q & A 
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• 主题 
多渠道销售解决方案 

 

• 行业 
零售业、制造业、银行、电信…… 

 

• 产品 
WebSphere Commerce 

 

• 业务场景  
本实验通过将网上销售、电话销售、实体店销售销售渠道的整合，实现一个典型

的多渠道销售场景。通过完成本实验，用户会亲身体验WebSphere Commerce
强有力的多渠道销售整合的解决方案，同时也将感受到更加新颖的、用户体验更

强的Web2.0网上零售商店、呼叫中心。 

 

 

概  述 



• 多渠道销售解决方案介绍 (25 min):  
简要介绍成功实现多渠道销售的重要因素。 

 

• Lab介 绍 (15 min):  
简要介绍该Lab的内容、目标、业务场景及要展示的关键点。 

 
 

• 客户实际操作 (40 min):  
客户按照用户手册的步骤完成Lab业务场景。 

 
 

• 总结&讨论(10 min). 
总结Lab的内容，回答客户的相关疑问。 

时间安排 



场景 1 

您准备购买一个手机，您会： 

 

1. 直接去商场比较实体商品，根据导购介绍进行购买 

 

2. 在网上浏览比较后在线购买 

 

3. 在网上浏览比较，到实体店感受实体商品，再决定购买 



场景 2 

交电话费： 

 

1. 去电话局营业厅 

2. 通过网上银行交费 

3. 网上购买冲值卡 

4. 书报亭购买冲值卡 



场景 3 

您购物的选择通常会 

 

1. 去同一家超市，并持有该超市的会员卡 （或百货商场、电器

商场） 

 

2. 有几家常去的超市，并都办理了会员卡 （或百货商场、电器

商场） 

 



对于在不同渠道间切换
的客户，需要了解其需
求 

通过多个渠道购物的消费者
的消费额是只通过单一渠道
购物的消费者的四倍 

购物达人 

要求随需购物（时间、地点
和方式均由客户选择） 

连贯、无缝的购物体验 

期望从零售商那里得到更
加专业性的信息 

理性、有主见、 消息灵通 

几乎50%的客户在跨
渠道购买行为中转换
到了别的零售商 

维持客户忠诚度
的关键 

动态变化的客户需求 – 机遇与挑战 

65% 的客户在线调查研究并
线下购买. 
五分之一的销量受互联网影
响。 

 便捷至上 



问题：电子商务与其它渠道相互独立 

订单捕获 

关联销售 

用户注册 

促销优惠 

用户信息 

实体店 呼叫中心 销售设备 网上商店 

订单捕获 

关联销售 

用户注册 

促销优惠 

用户信息 

订单捕获 

关联销售 

用户注册 

促销优惠 

用户信息 

订单捕获 

关联销售 

用户注册 

促销优惠 

用户信息 

订单捕获 

关联销售 

用户注册 

促销优惠 

用户信息 

用户接口 用户接口 用户接口 用户接口 用户接口 

•不同的渠道、接触点的用户
体验是不一致的 

 

•各个渠道所掌握的用户信息
各自独立 

 

•维护与整合现有系统和数据
的耗费不断增加 

 

•在跨渠道中错失机遇 

 

•客户忠诚度下降——几乎
50%的消费者在跨渠道购买

行为中转向其他零售商 

问题 

大多数消费者进行商业活动时涉及多种渠道 
(比如, 65% 的人在线购物之前会在线下收集一些信息) 

移动电话 



问题：多渠道销售中商品数据和品牌形象的一致性 

•在多渠道的环境下进行商品
信息管理需要投入更大的管
理成本 

 

•数据源来自不同的渠道 
 

•针对频繁变换的销售季促
销，执行复杂度大 

 

•商品信息经常变化 
 

•数据冲突 
 

•数据转换 

问题 

       合同 

目录管理 

 

供应商管理 
         物流 

 

区域经理 
 

品牌经理 客户支持 

 

促销管理 

 

目录管理  

IT 

新产品 

审批 

更新价格 

财务 内容 
管理 

市场营销 产品 
经理 

合作伙伴 
供应商 

数据 

统一商品信息能够将员工工作效率提高20% 



问题：跨渠道的订单处理和库存管理 

 

• 客户希望能够方便地创建、查
看、修改订单和退货 

 

• 客户希望能够实时地查看是否有
货 

 

• 复杂的遗留环境中难以查看订单
和库存信息 

 

• 难以实现客户所期望的灵活的服
务、便捷的购物方式 

问题 

53%的被调查零售商表示最主要的问题是难以
实现库存和订单管理系统的跨渠道集成 

实体店 Kiosk 门户网站 网上商店 

商店 物流合作商 送货中心 供应商 
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呼叫中心 



解决方案：下一代电子商务 

网站 呼叫中心 Kiosk 合作伙伴 

用户接口 用户接口 用户接口 用户接口 用户接口 

 
订单捕获 

关联销售 

用户注册 促销优惠 

用户信息 

用户交互平台  

商业智能分析 全球化 个性化 
客户关系 

合同管理 

业务引擎 

可配置的业务流程  

订单库存 成员管理 产品目录 营销管理 市场管理 

IBM 中间件平台 

 

开发人员 

 

工具 

 

管理 

 

 

业务 

 

加速了跨渠道销售流程的集成
和自动化，保证了客户能够随
时随地随需地进行购买。 

 •增强了在线购物体验，及其
它渠道的购物体验 

 

•通过让客户感受无缝的购物
体验获得更大的满意度和忠
诚度 

 

•获得新的跨渠道销售带来的
商业机遇 

 

•通过同一平台将在线销售与
多种渠道进行整合，大幅度
地降低了成本 

 

•利用开放的框架能够快速部
署以支持新的渠道 

优
  势

 

移动电话 



对于每种渠道都提供统一的服务 

无缝的、以客户为中心的购物体验 

实体店 直销 电子商务 

 

商品推广 配送&物流 渠道销售 市场活动 客户服务 

网上商店 呼叫中心 实体店 移动电话 销售设备 



Lab目标及关键点 

• Lab的目标 
 通过学习该Lab，用户可以 

了解IBM基于WebSphere Commerce提供的多渠道整合的功能。 

 

• Lab的关键点 

业务人员能够通过管理工具对商品库存进行管理，客户代表通过呼叫中心客户端

能够查看库存，客户登陆网上商店也能查看到有库存或缺货。 

客户在网上商店能够查看、比较商品， 将商品添加到欲购商品列表，并添加到

购物车，参加促销活动，并提交订单。 

客户代表通过呼叫中心客户端能够查看、管理客户信息，查询并修改客户订单，

还能够查看到与网上商店相同的促销活动。 

网上购物-实体店送货：客户登陆网上商店，能够搜索到就近实体店，可选择实

体店取货的方式提交订单。 



管理工具 

  



呼叫中心 

 



网上购物 实体店取货 

 

  



总结 & 讨论 
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