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电子商务发展的新趋势电子商务发展的新趋势电子商务发展的新趋势电子商务发展的新趋势

应对危机的创新

毛春景
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日程日程日程日程

• 塑造消费者及其体验需求的关键市场因素塑造消费者及其体验需求的关键市场因素塑造消费者及其体验需求的关键市场因素塑造消费者及其体验需求的关键市场因素

• 危机下快速成长的最佳实践危机下快速成长的最佳实践危机下快速成长的最佳实践危机下快速成长的最佳实践 –电子商务新趋势电子商务新趋势电子商务新趋势电子商务新趋势

– 运营创新运营创新运营创新运营创新

– 跨渠道跨渠道跨渠道跨渠道

– 以客户为中心以客户为中心以客户为中心以客户为中心

– 显著的用户体验显著的用户体验显著的用户体验显著的用户体验

– 业务模式创新业务模式创新业务模式创新业务模式创新
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全球消费市场很严峻全球消费市场很严峻全球消费市场很严峻全球消费市场很严峻

• 消费者听到的都是负面的经济消费者听到的都是负面的经济消费者听到的都是负面的经济消费者听到的都是负面的经济

新闻和新闻和新闻和新闻和KPI

• 全球的在线消费者都意识到自全球的在线消费者都意识到自全球的在线消费者都意识到自全球的在线消费者都意识到自

己国家的经济处于衰退中己国家的经济处于衰退中己国家的经济处于衰退中己国家的经济处于衰退中

• 美国消费者的信心创新低美国消费者的信心创新低美国消费者的信心创新低美国消费者的信心创新低
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…..这不是一个短期的趋势。零售商必须准备好

服务这些新的消费者。

Retail Forward ShopperScape™ survey findings reveal that 
75% of shoppers have changed their shopping behaviors 
because of the economy. The majority of shoppers who have 
shifted their shopping behaviors say they are likely to retain 
many of these habits even after the economy improves 

Sources: Financial Times “Keeping a keen eye on consumer behaviour” 2/5/2009, Retail Forward 2009

Given an average household debt in the US of 130 per cent of annual 

household income, it was inevitable that a downturn in consumer 

confidence would follow, along with a substantial reduction in 

consumer spending, which accounts for 72 per cent of US gross 

domestic product.
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• 根据TIME的一个调查, 
38% 的消费者预期2010
年四月经济会复苏, 但
44% 说需要两年或更长
的时间, 并且14%的人宣
称这是一个长期的经济下

行过程

• 37% 的消费者使用更多
的购物券

• 61%的消费者指出在经济
复苏前会消费更少
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Although US consumers are pessimistic about the 

health of the economy, they expressed a marked 

interest in the ability of the Web to save them 

money. Forty-eight percent of consumers 

surveyed, compared with 41 percent in 2007, said 

that they can find the best values and deals 

online.

Source: Forrester 2008 “Economy To Significantly Slow US Online Holiday Sales”; Retail Forward

Internet日益增长的重要性意味着每一个依赖它进行销售的零售商将面临更日益增长的重要性意味着每一个依赖它进行销售的零售商将面临更日益增长的重要性意味着每一个依赖它进行销售的零售商将面临更日益增长的重要性意味着每一个依赖它进行销售的零售商将面临更

多的线上竞争多的线上竞争多的线上竞争多的线上竞争

购物者转向网络….
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在线零售业的应对在线零售业的应对在线零售业的应对在线零售业的应对

81% 的电子商务领导者宣称

其所在行业的经济环境走弱或

持平

然而…

74% 的电子商务领导者宣称

他们2009 在线部门的预算与

2008年持平或更多

并且…

超过 1/3 回应者将增加新投资

和创新的预算



9

57% 的电子商务领

导者宣称他们的电

子商务渠道在2009

年变得更加重要

只有 19% 的公司

推迟了投资计划，

72% 的公司宣称投

资计划没有变化

在线零售业的应对在线零售业的应对在线零售业的应对在线零售业的应对
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”以客户为中心

仍旧是零售业

占导地位的战

略“

RIS Retail Technology Study – April 2009
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“尽管经济形

势严峻，然而

作为零售业正

在进行的变革

-多渠道化未

见丝毫的减速.”

RIS Retail Technology Study – April 2009
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网上零售业在当前的

经济环境下如何有更

好的业务表现呢？
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在任何经济环境下都有机会 –公司必须改变运

营的模式, 必须专注于客户

• 今天被充分授权的消费者要求比以往更多
– 一刀切的方法不灵了

– 传统的市场方法日益变得没有效率
• 聆听, 理解, 并对每一个独特的细分市场作
出反应

• 对用户直接和扩展的体验进行创新

• 提高交互的门槛，创造更好的交互手段
• 支持消费者想与你交互的方式…在所有的
渠道中保持一致

时髦少女时髦少女时髦少女时髦少女

足球妈妈足球妈妈足球妈妈足球妈妈

步行勇士步行勇士步行勇士步行勇士

经济经济经济经济形形形形势变势变势变势变坏消坏消坏消坏消费费费费者交易会下降者交易会下降者交易会下降者交易会下降… 然而他然而他然而他然而他们对们对们对们对

购购购购物体物体物体物体验验验验的期望依旧很高的期望依旧很高的期望依旧很高的期望依旧很高. 
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线上零售商的最佳实践线上零售商的最佳实践线上零售商的最佳实践线上零售商的最佳实践

• 你引人注目吗你引人注目吗你引人注目吗你引人注目吗？？？？

• 你以客户为中心吗你以客户为中心吗你以客户为中心吗你以客户为中心吗？？？？

• 你拥抱跨渠道的购物者及相应的业务模式你拥抱跨渠道的购物者及相应的业务模式你拥抱跨渠道的购物者及相应的业务模式你拥抱跨渠道的购物者及相应的业务模式

吗吗吗吗？？？？

• 你在演变你的运营模式了吗你在演变你的运营模式了吗你在演变你的运营模式了吗你在演变你的运营模式了吗？？？？

• 你正在创新你的业务模式吗你正在创新你的业务模式吗你正在创新你的业务模式吗你正在创新你的业务模式吗？？？？
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战略战略战略战略
运营运营运营运营

你在创新业务你在创新业务你在创新业务你在创新业务

模式吗模式吗模式吗模式吗？？？？

你引人注目你引人注目你引人注目你引人注目

吗吗吗吗？？？？

你以客户为中你以客户为中你以客户为中你以客户为中

心了吗心了吗心了吗心了吗?
你跨渠道了你跨渠道了你跨渠道了你跨渠道了

吗吗吗吗?
你在创新运营你在创新运营你在创新运营你在创新运营

吗吗吗吗?
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关键业务计划关键业务计划关键业务计划关键业务计划: 中等投入中等投入中等投入中等投入; 一般需要跨组织的协作一般需要跨组织的协作一般需要跨组织的协作一般需要跨组织的协作

战略战略战略战略
运营运营运营运营

投入水平投入水平投入水平投入水平

低低低低

非常显著非常显著非常显著非常显著

低悬的果实低悬的果实低悬的果实低悬的果实: 较少投入较少投入较少投入较少投入, 容易容易容易容易 & 战术性的战术性的战术性的战术性的

业务转型计划业务转型计划业务转型计划业务转型计划: 显著的投入显著的投入显著的投入显著的投入; 一般需要一般需要一般需要一般需要公司高层的支持公司高层的支持公司高层的支持公司高层的支持和更多的跨和更多的跨和更多的跨和更多的跨

组织协作组织协作组织协作组织协作
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集中集中集中集中 DOM

商店定位器商店定位器商店定位器商店定位器
POC Widgets & 移移移移

动动动动

种类种类种类种类

扩张扩张扩张扩张

新业务或市场扩张新业务或市场扩张新业务或市场扩张新业务或市场扩张

关键业务计划关键业务计划关键业务计划关键业务计划: 中等投入中等投入中等投入中等投入; 一般需要跨组织的协作一般需要跨组织的协作一般需要跨组织的协作一般需要跨组织的协作

投入水平投入水平投入水平投入水平

低低低低

非常显著非常显著非常显著非常显著

低悬的果实低悬的果实低悬的果实低悬的果实: 较少投入较少投入较少投入较少投入, 容易容易容易容易 & 战术性的战术性的战术性的战术性的

业务转型计划业务转型计划业务转型计划业务转型计划: 显著的投入显著的投入显著的投入显著的投入; 一般需要一般需要一般需要一般需要公司高层的公司高层的公司高层的公司高层的

支持支持支持支持和更多的跨组织协作和更多的跨组织协作和更多的跨组织协作和更多的跨组织协作

在线下单在线下单在线下单在线下单

店内提货店内提货店内提货店内提货
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毫无异议，创建和部署执行基本业务流程

的新方法带来的好处是巨大的，它是每个

行业内领先公司走向成功的跳板

Harvard Business School: Six Steps to Operational Innovation 
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运营创新

• 精简和增强订单管理能力以确保在任何时
间任何地点的配送

• 结帐流程

• 精益库存模式
– 将独特的和有风险的库存从商店转移到WEB或
中心分销渠道中

• Drop Shipping
– 打制新的 drop shipping 合作伙伴关系
– 充分利用WC 的开放Web Services

• 定位于没有商店或商店已经关闭的地区

低低低低

显著显著显著显著
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运营创新: Moosejaw
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运营创新: Cheescake Factory

Cheesecake Factory 使用WebSphere Commerce建立
新的销售渠道并服务于新的目标市场
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运营创新

利用 Drop 

Shipping 降低

风险和成本，

高效地扩展销

售组合
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运营创新运营创新运营创新运营创新: David’s Bridal

•2003 & Prior •2009 & Beyond•2004 •-•2008•2003 & 以前 •2009 & 以后•2004 •-•2008

•渠道为中心渠道为中心渠道为中心渠道为中心 •迁移迁移迁移迁移 •客户为中心客户为中心客户为中心客户为中心

•单一渠道

•assortment,  DC, & 

•echelon 补货

•流程

•自建 & legacy

•为跨渠道的战略，流程

•和技术奠定基础

•实施了新的电子商务，

•OMS(Order Management System0和补货系统

•运营于单一的客户视图

•任何时间任何地点

•进行配送
•“ •”

•充分利用新系统的

•灵活性和能力

•运营运营运营运营
•系统系统系统系统
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主要的在线消费者是跨渠道的购物者

– 53 % 使用Internet比较产品特性和价格

– 25 % 在商店里从移动设备上进行上述比较

– 10个购物者至少中会一个人在购物过程中会

给朋友和家人发送短信

问题是其中的46%在渠道间切换时更换了零售商

Sources: IBM “2007 Was the Year of the ‘Omni Consumer’”; 2008 IBM Retail Multi-channel Study;  

Chart 1: n=2900 all U.S. respondents

IBM
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跨渠道体验

• 完全集成的跨渠道体验
– 集成的定价, 单一视图, BOPIS/BORIS, 统一
的促销

• 部分集成的跨渠道体验

– BOPIS

• Web to 商店: 非交易

• 无尽的过道

• 库存定位器

• 商店定位器
低低低低

显著的显著的显著的显著的
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跨渠道体验跨渠道体验跨渠道体验跨渠道体验: Moosejaw
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跨渠道体验: 商店定位器
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跨渠道体验跨渠道体验跨渠道体验跨渠道体验: Wegmans

试新试新试新试新食谱食谱食谱食谱
创建创建创建创建食品食品食品食品列表列表列表列表

优化访问的商店优化访问的商店优化访问的商店优化访问的商店
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运营创新: Sears 库存定位

器 & BOPIS
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Halfords.com同步了在线订单和线下履行系统同步了在线订单和线下履行系统同步了在线订单和线下履行系统同步了在线订单和线下履行系统，，，，并将通过遍布全国的商店网络推出的预订并将通过遍布全国的商店网络推出的预订并将通过遍布全国的商店网络推出的预订并将通过遍布全国的商店网络推出的预订

和回款系统和回款系统和回款系统和回款系统。。。。实施结果表明该计划非常成功实施结果表明该计划非常成功实施结果表明该计划非常成功实施结果表明该计划非常成功, 令人印象深刻令人印象深刻令人印象深刻令人印象深刻。。。。

渠道开发经理渠道开发经理渠道开发经理渠道开发经理

跨渠道跨渠道跨渠道跨渠道 BOPIS: Halfords



31

“研究客户，而不是削减市场研究预算。
你需要比过去知道得更多客户如何重比过去知道得更多客户如何重比过去知道得更多客户如何重比过去知道得更多客户如何重

新定义价值和对衰退作出的反应新定义价值和对衰退作出的反应新定义价值和对衰退作出的反应新定义价值和对衰退作出的反应。价

格弹性曲线在变化。消费者花费更多

的时间在搜寻耐用消费品并在成交前

进行更强硬的谈判。他们更愿意延迟

购买, 价格低一些, 或少买些.”



32

以客户为中心

• 以客户为中心

• 社会化电子商务体验

• 根据客户需求调整产品

• 内容

• 以客户为中心的市场营销

– 重新检验你的客户分群和细分战略
– 促销和价格
– 你提供了触发点?
– 使用多变量测试
– SEM/SEO

• 更有针对的花销

– 礼品中心, 希望列表, 收藏夹

Low

Significant
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客户为中心: 产生行动的促销
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客户为中心: 产生行动的促销
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客户为中心: 产生行动的促销
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以客户为中心
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客户为中心
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我们知道我们的客户需要一个迅速和简单的结帐流程, 适合他们的配送选择和属于
在线社区一部分的感觉。这是Boots’在线展现开发过程中的第一部分。我们已经承
诺给我们的客户多渠道的购物体验。在接下来的几个月中，我们已经计划更令人激

动人心的开发，它包括提供‘在线购买，店内取货’服务，在健康建议和信息方面的
开发, 和我们客户的在线社区

开发总监 Boots.com

客户为中心的电子商务: Boots
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客户为中心的电子商务: Staples

记录器聚集并提供一个预先组装好的列表，该列

表根据每个订单进行更新。

Easy Reorder

Easy Rebate 自动化了折扣流程

Easy Rebate

Easy Desktop Button

桌面按钮把 Staples.com的影响力带到了桌面

Staples体验的每一个部分都是围绕客户来设计的体验的每一个部分都是围绕客户来设计的体验的每一个部分都是围绕客户来设计的体验的每一个部分都是围绕客户来设计的。。。。
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研究表明典型的网站用户决定网站的信誉和价值是在

看见网站的看见网站的看见网站的看见网站的最初最初最初最初7到到到到10秒内秒内秒内秒内

现在很多公司75%的初次客户接触点是Web站点

Source: E-Commerce Times: An E-Tailer's Guide to Surviving the Down Economy 8/2008 
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显得与众不同: 你是一头紫色的奶牛吗？

值得讨论的是值得讨论的是值得讨论的是值得讨论的是异乎寻常的事物异乎寻常的事物异乎寻常的事物异乎寻常的事物 -值得注意的值得注意的值得注意的值得注意的！！！！优秀的优秀的优秀的优秀的! 新的新的新的新的! 有趣的有趣的有趣的有趣的！！！！它是一它是一它是一它是一

头紫色的牛头紫色的牛头紫色的牛头紫色的牛！！！！ 枯燥无味的东西是不可见的枯燥无味的东西是不可见的枯燥无味的东西是不可见的枯燥无味的东西是不可见的.  它是一头灰色的牛它是一头灰色的牛它是一头灰色的牛它是一头灰色的牛！！！！

-- Seth Godin
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显得与众不同

• 设计 & 内容
– 设计, 可用性, 内容, 图片, 搜索和交互性

– 无缝集成Web 2.0

• 拓展你的品牌体验在Web站点之外

• 集成社会化电子商务作为完整体验的一部分
– 加入社区和UGC: Blog/twit/review和促进口碑营销

– 促进品牌倡导 (推介项目)

• 更好的视觉化技术

• 体验

低低低低

显著显著显著显著
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与众不同
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与众不同



45

与众不同的体验: Sunglass Hut
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与众不同的体验: Cub Cadet
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与众不同的体验: The North Face
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与众不同的体验: Burt’s Bees

Building In-store Display Over the Web
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业务模式创新

• 创新你的业务模式

• 多元化收入来源
– 市场扩张: 国家

– 总类 & 品牌扩张

– 在新的业务模式下销售: B2B/B2C

• 新品牌启用

• 私有品牌

• 打造新的战略和联盟合作伙伴
– 交付端到端的解决方案

– 发现新的分销商

• 使用 web 发现新趋势和微细分

低低低低

显著显著显著显著
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业务模式创新: 把网上渠道纳入战略

规划的周期

• 使用 web和电子商务来立即发现支撑微细分中的下一代的趋势, 响应补货
和中期周期组合转变

– 把影响者作为目标, UGC, ID 新的市场细分
• 响应价值链

Boomer

Teen

Consumer 

Content, 

Special 

Incentives

Boomer 

Microsite

Teen 

Microsite

Teen 

Trends site

Splash 

Screen

Analysis and 

Feedback 

Mechanisms

Mid-Cycle 

Assortment Shifts, 

CPFR, Influence 

Planograms

Influencer

Multivariate AB 
testing
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业务模式创新:  Ritz Interactive

通过合作伙伴拓展渠道通过合作伙伴拓展渠道通过合作伙伴拓展渠道通过合作伙伴拓展渠道
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业务模式创新: Sears 战略合作伙伴

文艺

娱乐音乐

和电影

书
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业务模式创新: Threadless
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业务模式创新: 1-800-FLOWERS.COM

“这个平台让单个品牌可以去做以前由于成本太高无法去做的事情。

它给了我们无与伦比的灵活性”

— Steve Bozzo, CIO, 1-800-FLOWERS.COM 

© 2009 IBM Corporation



55

业务模式创新: Market Expansion

通过使产品通过使产品通过使产品通过使产品, 语言语言语言语言, 货币货币货币货币, 配送配送配送配送和和和和税收规则适应不同国家的特殊需求同时通过共税收规则适应不同国家的特殊需求同时通过共税收规则适应不同国家的特殊需求同时通过共税收规则适应不同国家的特殊需求同时通过共

享业务和享业务和享业务和享业务和IT资产来保持品牌的一致性资产来保持品牌的一致性资产来保持品牌的一致性资产来保持品牌的一致性，，，，IKEA 在全球在全球在全球在全球25+国家开展了卓有成效的国家开展了卓有成效的国家开展了卓有成效的国家开展了卓有成效的

在线销售在线销售在线销售在线销售。。。。

15 local sites within 
UK offering location 
specific products, 

promotions & events

Three regional sites 
for East, West, and 
South Australia

23 country-
specific sites in 

Europe

Country-specific sites 
in North America
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业务模式创新: Changing.Inc

ChangingInc Platform

Ennis

制造商

分销商

最终用户
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业务模式创新: 优化的需求链

制造商履行制造商履行制造商履行制造商履行分销商分销商分销商分销商 B

分销商分销商分销商分销商 A

未来履行未来履行未来履行未来履行

机构化的流程机构化的流程机构化的流程机构化的流程需求列表需求列表需求列表需求列表, 

POs等.

动态销售如动态销售如动态销售如动态销售如 RFQ等。

Live Help

Self Help

购买购买购买购买和和和和生产率工具生产率工具生产率工具生产率工具
分布式的订单管理分布式的订单管理分布式的订单管理分布式的订单管理
服务于支持服务于支持服务于支持服务于支持

个性化目录个性化目录个性化目录个性化目录, 信息信息信息信息，，，，知识知识知识知识门户门户门户门户

分销商分销商分销商分销商 C

制造商制造商制造商制造商 分销商分销商分销商分销商
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How do you drive results in today’s 

challenging climate?

• Are you Notable 

• Are you Customer Centric  

• Have you embraced the Cross Channel shopper and 

business model

• Have you evolved your operational models?

• Are you innovating your Business Model?


