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智慧的零售业

Smarter Retail System

SMARTER 运营体系运营体系运营体系运营体系

准确掌握当前业务运营状况

降低运营成本

防止业务萎缩与恶意欺诈

不断提升运维团队业务能力与生产

力

优化的IT应用平台与基础设施

迅速响应市场变化

SMARTER: 购物体验购物体验购物体验购物体验

增强企业品牌效应

提升客户忠诚度

刺激客户购买欲望

扩大客户范围

SMARTER 营销战略营销战略营销战略营销战略

确保在正确的时间、以正确的方式

销售客户需要的商品

缩短产品上市周期

优化的供应链及业务流程以降低成

本、提升服务质量

提高业务运营团队效率

零售行业零售行业零售行业零售行业
智慧的零售业解决方案智慧的零售业解决方案智慧的零售业解决方案智慧的零售业解决方案

=

SMARTER 购物体验购物体验购物体验购物体验 SMATER 营销战略营销战略营销战略营销战略 SMARTER 运营体系运营体系运营体系运营体系++



零售业电子商务组件模型(CBM)

战略层战略层战略层战略层

控制层控制层控制层控制层

执行层执行层执行层执行层

市场营销市场营销市场营销市场营销市场和竞争对手研究顾客细分营销和媒体规划顾客行为建模顾客生命周期管理营销战战役管理目标营销顾客沟通营销战役执行

商品与服务商品与服务商品与服务商品与服务商品战略商品分类规划价格战略需求预测
商品内容来源
商品目录管理

顾客关怀顾客关怀顾客关怀顾客关怀会员服务战略
会员关怀规划
社区监管

顾客服务管理保修服务社区运作顾客帐号运作顾客自服务接触中心

在线销售在线销售在线销售在线销售在线销售战略顾客多种接触体验设计渠道运营管理
价格/促销管理在线导购订单处理支付处理（防欺诈）应收款及收款管理

物流配送物流配送物流配送物流配送供应链战略
物流配送规划供应商管理内向物流配置管理外向物流分拣和配置实物交付虚拟交付产品跟踪退货回收

业务管理业务管理业务管理业务管理渠道和连锁战略财务和运营规划
IT战略和规划内容规划渠道和连锁管理财务和运营管理
IT开发和管理内容模型法律和法规遵从渠道和连锁运营财务运作
IT运维内容管理



智慧的零售电子商务解决方案应具备的特质

以客户为中心

跨渠道销售

精准营销

后端支撑业务系统无缝整合

高效的订单处理流程

增强的供应链管理

健壮、稳定的IT基础设施
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我应该怎么做我应该怎么做我应该怎么做我应该怎么做？？？？ 帮助我实现目标帮助我实现目标帮助我实现目标帮助我实现目标 帮助我管理帮助我管理帮助我管理帮助我管理

企业战略咨询企业战略咨询企业战略咨询企业战略咨询

客户购物体验设计客户购物体验设计客户购物体验设计客户购物体验设计

与优化与优化与优化与优化

业务流程定业务流程定业务流程定业务流程定

义义义义

方案设计与项目实方案设计与项目实方案设计与项目实方案设计与项目实

施施施施

托管托管托管托管

应用构建与应用构建与应用构建与应用构建与

维护维护维护维护

软件软件软件软件

硬件硬件硬件硬件

IBM智慧的零售业电子商务解决方案智慧的零售业电子商务解决方案智慧的零售业电子商务解决方案智慧的零售业电子商务解决方案

电子商务套件电子商务套件电子商务套件电子商务套件, 商业智能商业智能商业智能商业智能，，，，内容管理内容管理内容管理内容管理，，，，业务流程业务流程业务流程业务流程，，，，系统监控系统监控系统监控系统监控，，，，搜索引擎搜索引擎搜索引擎搜索引擎，，，，个人信息管理个人信息管理个人信息管理个人信息管理

独立软件供应商产品独立软件供应商产品独立软件供应商产品独立软件供应商产品

中间件中间件中间件中间件 (应用服务器应用服务器应用服务器应用服务器，，，，数据库数据库数据库数据库，，，，企业应用集成企业应用集成企业应用集成企业应用集成)

服务器服务器服务器服务器 存储存储存储存储

终端设备终端设备终端设备终端设备

(PCs, kiosks, POS)

服务服务服务服务

IBM智慧的零售业电子商务解决方案组件



IBM行业解决方案

行业特色行业特色行业特色行业特色+业务创新业务创新业务创新业务创新+最佳实践最佳实践最佳实践最佳实践

行业解决方案行业解决方案行业解决方案行业解决方案

解决方案框架解决方案框架解决方案框架解决方案框架

SOA应用集成应用集成应用集成应用集成

架构架构架构架构

� IBM基于多年来在零售行业的服务经验基于多年来在零售行业的服务经验基于多年来在零售行业的服务经验基于多年来在零售行业的服务经验，，，，结合零售行业的业务特结合零售行业的业务特结合零售行业的业务特结合零售行业的业务特色色色色、、、、发展趋势与最佳实践而提供的零售业电子商务解决方案发展趋势与最佳实践而提供的零售业电子商务解决方案发展趋势与最佳实践而提供的零售业电子商务解决方案发展趋势与最佳实践而提供的零售业电子商务解决方案=专专专专业服务业服务业服务业服务+软件产品软件产品软件产品软件产品+硬件基础设施平台硬件基础设施平台硬件基础设施平台硬件基础设施平台。。。。
� 解决方案中包括预置的商务模式解决方案中包括预置的商务模式解决方案中包括预置的商务模式解决方案中包括预置的商务模式、、、、商务流程以及集成的第三商务流程以及集成的第三商务流程以及集成的第三商务流程以及集成的第三方独立软件供应商产品方独立软件供应商产品方独立软件供应商产品方独立软件供应商产品
� 方案具有高度灵活性与可伸缩性方案具有高度灵活性与可伸缩性方案具有高度灵活性与可伸缩性方案具有高度灵活性与可伸缩性，，，，适应不同成长阶段的企业适应不同成长阶段的企业适应不同成长阶段的企业适应不同成长阶段的企业
� 在在在在SOA企业应用集成架构下企业应用集成架构下企业应用集成架构下企业应用集成架构下，，，，零售行业解决方案框架对零售行业解决方案框架对零售行业解决方案框架对零售行业解决方案框架对IBM软件软件软件软件产品包以及第三方产品进行了进一步集成与功能增强产品包以及第三方产品进行了进一步集成与功能增强产品包以及第三方产品进行了进一步集成与功能增强产品包以及第三方产品进行了进一步集成与功能增强，，，，以适应以适应以适应以适应具有企业特色的业务需求具有企业特色的业务需求具有企业特色的业务需求具有企业特色的业务需求。。。。
� 解决方案采用开放的架构设计并遵循被业界普遍使用的技术标解决方案采用开放的架构设计并遵循被业界普遍使用的技术标解决方案采用开放的架构设计并遵循被业界普遍使用的技术标解决方案采用开放的架构设计并遵循被业界普遍使用的技术标准准准准，，，，允许企业在此框架内进行二次开发或与现有业务系统进行允许企业在此框架内进行二次开发或与现有业务系统进行允许企业在此框架内进行二次开发或与现有业务系统进行允许企业在此框架内进行二次开发或与现有业务系统进行无缝集成无缝集成无缝集成无缝集成。。。。

独立软件供应商
独立软件供应商

企业应用管理与监控企业应用管理与监控企业应用管理与监控企业应用管理与监控



IBM 集成的多渠道零售解决方案

CRM / 呼呼呼呼
叫中心叫中心叫中心叫中心

Web

多渠道企多渠道企多渠道企多渠道企业数业数业数业数据据据据
仓库仓库仓库仓库订单订单订单订单管理管理管理管理 / 

履行履行履行履行
库库库库存管理存管理存管理存管理商品促销商品促销商品促销商品促销

企业后端系统企业后端系统企业后端系统企业后端系统

企企企企业业业业

产品管理系统

订单处理

在线交易系统

零售商店零售商店零售商店零售商店

呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心
便携式上便携式上便携式上便携式上

网设备网设备网设备网设备

POS
信息台信息台信息台信息台

无线无线无线无线

SIF

POS 项项项项目管理目管理目管理目管理
采购采购采购采购存存存存货货货货管理管理管理管理

集成中集成中集成中集成中间间间间件件件件

电电电电子子子子邮邮邮邮件件件件

零售商店系统零售商店系统零售商店系统零售商店系统

无线无线无线无线

ISV 解决方案
WebSphere Commerce

应用集成



前端交易系统 后端业务支撑系统

合作伙伴功能与服务支撑合作伙伴功能与服务支撑合作伙伴功能与服务支撑合作伙伴功能与服务支撑商业智能商业智能商业智能商业智能分销中心分销中心分销中心分销中心 搜索搜索搜索搜索物流配送物流配送物流配送物流配送 在线支付在线支付在线支付在线支付个人信息管理个人信息管理个人信息管理个人信息管理 社会化电子商务社会化电子商务社会化电子商务社会化电子商务订单处理订单处理订单处理订单处理 客户关系管理客户关系管理客户关系管理客户关系管理
ERP

可视化可视化可视化可视化/3D内容管理内容管理内容管理内容管理
SOA企企企企业业业业服服服服务总线务总线务总线务总线

本地化功能包本地化功能包本地化功能包本地化功能包

企企企企

业业业业

应应应应

用用用用

门门门门

户户户户

产品管理中心产品管理中心产品管理中心产品管理中心
(WebSphere Product 

Management Center)商业智能商业智能商业智能商业智能（（（（Cognos））））规则引擎规则引擎规则引擎规则引擎（（（（ILOG））））业务监控业务监控业务监控业务监控（（（（Business Process 

Monitor））））应用集成应用集成应用集成应用集成（（（（WebSphere Partner 

Gateway））））

内容管理内容管理内容管理内容管理（（（（DB2/FileNet Content 

Management））））商务流程商务流程商务流程商务流程（（（（WebSphere Process 

Server））））主数据管理主数据管理主数据管理主数据管理（（（（DB2 Information 

Management））））
IT监控监控监控监控

(Tivoli Performance 

Monitor)搜索引擎搜索引擎搜索引擎搜索引擎
(Omni Find)

WebSphere Commerce



IBM零售电子商务解决方案应用示例
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增强的购物体验-无缝的端到端购物流程

来源: AMR Research 顾客希望得到的顾客希望得到的顾客希望得到的顾客希望得到的

顾客隐私

多渠道的订购和退货

个性化的内容和交流

多渠道整合的呼叫中心

多渠道整合一致的销售和促销信息

便捷的商品信息查看、订购结帐和查看订购历史

积极的和一致的顾客体验积极的和一致的顾客体验积极的和一致的顾客体验积极的和一致的顾客体验

优化的商品订购流程

库存调配和及时性

流畅的跨渠道流程

快速的商品促销执行

直观的用户数据与相关信息

零售商应具备的零售商应具备的零售商应具备的零售商应具备的

低成本高收入



增强的购物体验-无缝的端到端购物流程

产品认知产品认知产品认知产品认知 产品定位产品定位产品定位产品定位 比较比较比较比较 购物决策购物决策购物决策购物决策 在线交易在线交易在线交易在线交易 售后服务售后服务售后服务售后服务

跨渠道的购物流程跨渠道的购物流程跨渠道的购物流程跨渠道的购物流程

1. 搜索引擎优化搜索引擎优化搜索引擎优化搜索引擎优化
2. 站点地图站点地图站点地图站点地图
3. 商品关键字商品关键字商品关键字商品关键字
4. RSS订阅订阅订阅订阅
5. 消息通知消息通知消息通知消息通知
6. … …

1. 产品分类产品分类产品分类产品分类
2. 商品浏览商品浏览商品浏览商品浏览
3. 商品搜索搜索商品搜索搜索商品搜索搜索商品搜索搜索
4. 兴趣列表兴趣列表兴趣列表兴趣列表
5. … …

1. 商品比较商品比较商品比较商品比较
2. 产品评级产品评级产品评级产品评级、、、、评论评论评论评论
3. 购物历史购物历史购物历史购物历史
4. 产品推荐产品推荐产品推荐产品推荐
5. 相关购物相关购物相关购物相关购物
6. 价格区间价格区间价格区间价格区间
7. … …

1. 商品测评商品测评商品测评商品测评
2. 呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心
3. 在线客服在线客服在线客服在线客服
4. 促销促销促销促销、、、、折扣折扣折扣折扣
5. 市场活动市场活动市场活动市场活动
6. … …

1. 购物流程购物流程购物流程购物流程
2. 在线支付在线支付在线支付在线支付
3. 消息通知消息通知消息通知消息通知
4. 个人信息管理个人信息管理个人信息管理个人信息管理
5. … …

1. 呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心
2. 购物反馈购物反馈购物反馈购物反馈
3. 关联销售关联销售关联销售关联销售
4. 市场活动市场活动市场活动市场活动
5. … …



增强的购物体验-以客户为中心的个性化服务

个性化的网页风格个性化的网页风格个性化的网页风格个性化的网页风格

实体店定位实体店定位实体店定位实体店定位

有针对性的产品推荐有针对性的产品推荐有针对性的产品推荐有针对性的产品推荐细分的客户群细分的客户群细分的客户群细分的客户群

针对性营销活动针对性营销活动针对性营销活动针对性营销活动

统一多渠道客户信息统一多渠道客户信息统一多渠道客户信息统一多渠道客户信息

个性化客户服务个性化客户服务个性化客户服务个性化客户服务

随需定制的购物流程随需定制的购物流程随需定制的购物流程随需定制的购物流程

保持既有客户的忠诚度保持既有客户的忠诚度保持既有客户的忠诚度保持既有客户的忠诚度 +智慧的零售业解决方案智慧的零售业解决方案智慧的零售业解决方案智慧的零售业解决方案 拓展新的客户群体拓展新的客户群体拓展新的客户群体拓展新的客户群体



增强的购物体验-基于富客户端技术构建的网上商城

� 富客户端页面元素

�级联菜单

�滚动条

�对话框

�……

� 异步访问

� 丰富的视觉效果

� 简化购物流程

�单一页面结帐

�快速查找

�商品筛选

�价格范围调整

�快速比较

�快速注册



增强的客户体验-多渠道整合
移动设备移动设备移动设备移动设备

网上商城网上商城网上商城网上商城
呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心 实体店设备实体店设备实体店设备实体店设备

合作伙伴合作伙伴合作伙伴合作伙伴

订单处理订单处理订单处理订单处理产品推荐产品推荐产品推荐产品推荐注册注册注册注册促销促销促销促销客户信息客户信息客户信息客户信息
用户界面用户界面用户界面用户界面 订单处理订单处理订单处理订单处理产品推荐产品推荐产品推荐产品推荐注册注册注册注册促销促销促销促销客户信息客户信息客户信息客户信息

用户界面用户界面用户界面用户界面 订单处理订单处理订单处理订单处理产品推荐产品推荐产品推荐产品推荐注册注册注册注册促销促销促销促销客户信息客户信息客户信息客户信息
用户界面用户界面用户界面用户界面 订单处理订单处理订单处理订单处理产品推荐产品推荐产品推荐产品推荐注册注册注册注册促销促销促销促销客户信息客户信息客户信息客户信息

用户界面用户界面用户界面用户界面 订单处理订单处理订单处理订单处理产品推荐产品推荐产品推荐产品推荐注册注册注册注册促销促销促销促销客户信息客户信息客户信息客户信息
用户界面用户界面用户界面用户界面用户界面用户界面用户界面用户界面

订单处理订单处理订单处理订单处理

产品推荐产品推荐产品推荐产品推荐

注册注册注册注册
定价与促销定价与促销定价与促销定价与促销

客户信息客户信息客户信息客户信息

跨渠道整合的业务流程跨渠道整合的业务流程跨渠道整合的业务流程跨渠道整合的业务流程

基础平台基础平台基础平台基础平台

可靠性可靠性可靠性可靠性 可用性可用性可用性可用性 可扩展性可扩展性可扩展性可扩展性

灵活灵活灵活灵活 高效高效高效高效

开放开放开放开放

用户界面用户界面用户界面用户界面 用户界面用户界面用户界面用户界面 用户界面用户界面用户界面用户界面 用户界面用户界面用户界面用户界面



增强的购物体验-多渠道整合

呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心

移动设备移动设备移动设备移动设备

门店设备门店设备门店设备门店设备

POS

浏览浏览浏览浏览器器器器

满意的客户满意的客户满意的客户满意的客户
集成集成集成集成

多渠道客户多渠道客户多渠道客户多渠道客户



增强的购物体验

智慧是智慧是智慧是智慧是…

通过手机浏览商品信息、查看其它买家

对商品的评价并与其他商品进行比较

智慧是智慧是智慧是智慧是…

和身在异国的朋友一同购物并分享对产品

的看法

智慧是智慧是智慧是智慧是…

电话提交订单，在网上进行支付，到实

体去取货

智慧是智慧是智慧是智慧是…

及时准确的获得量身定制的促销活动信

息

智慧的零售业解决方案:提供更加“智慧的”购物体验



企业营销战略-精准营销

促销引擎促销引擎促销引擎促销引擎
商城暑期促商城暑期促商城暑期促商城暑期促销活动专区销活动专区销活动专区销活动专区
每周三每周三每周三每周三顾客浏览奔腾处理器顾客浏览奔腾处理器顾客浏览奔腾处理器顾客浏览奔腾处理器并且并且并且并且赛扬处理器库存赛扬处理器库存赛扬处理器库存赛扬处理器库存
> 50K

赛扬处理器打折赛扬处理器打折赛扬处理器打折赛扬处理器打折促销促销促销促销
一级分销商一级分销商一级分销商一级分销商

目标商品目标商品目标商品目标商品?显示位置显示位置显示位置显示位置?目标客户目标客户目标客户目标客户?活动时间活动时间活动时间活动时间?满足条件满足条件满足条件满足条件?

单身女性购物满单身女性购物满单身女性购物满单身女性购物满100￥￥￥￥ 购物车中包含购物车中包含购物车中包含购物车中包含×××××××××××× 推荐商品推荐商品推荐商品推荐商品××××××××××××
收入达到收入达到收入达到收入达到××××××××××××的的的的青年青年青年青年 显示满显示满显示满显示满100￥￥￥￥直降直降直降直降20￥￥￥￥促销活动促销活动促销活动促销活动购物车中包含购物车中包含购物车中包含购物车中包含××××××××××××
年销采购额年销采购额年销采购额年销采购额>50W的经销的经销的经销的经销商商商商
采购配额采购配额采购配额采购配额<60%的渠道合作的渠道合作的渠道合作的渠道合作伙伴伙伴伙伴伙伴

物料清单中包含物料清单中包含物料清单中包含物料清单中包含××××××××××××
ATP库存不足库存不足库存不足库存不足

推荐商品推荐商品推荐商品推荐商品××××××××××××
运费打折运费打折运费打折运费打折10%



企业营销战略-营销实验

网上商城网上商城网上商城网上商城业务数据业务数据业务数据业务数据业务管理工具业务管理工具业务管理工具业务管理工具业务用户业务用户业务用户业务用户 实验信息实验信息实验信息实验信息
顾客顾客顾客顾客1 顾客顾客顾客顾客2

统计数据统计数据统计数据统计数据
顾客操作信息顾客操作信息顾客操作信息顾客操作信息市场宣传活动市场宣传活动市场宣传活动市场宣传活动控制数据控制数据控制数据控制数据 实验数据实验数据实验数据实验数据应用场景应用场景应用场景应用场景：：：：服装零售商冬装产品新品上市服装零售商冬装产品新品上市服装零售商冬装产品新品上市服装零售商冬装产品新品上市

实验步骤实验步骤实验步骤实验步骤

�不同商品图片

�有效期5天
�实验人群：50%网站用户

1. 控制元素控制元素控制元素控制元素
2. 实验实验实验实验

结果结果结果结果

�实验样本人群 = 5,000
� 75% 点击率
� 22% 购买率
�30% 销售业绩增长

下一轮实验下一轮实验下一轮实验下一轮实验



企业营销战略-商品信息管理

B2B 商城商城商城商城

B2C 商城商城商城商城

合作伙伴合作伙伴合作伙伴合作伙伴供应商供应商供应商供应商 内容管理内容管理内容管理内容管理市场经理市场经理市场经理市场经理产品经理产品经理产品经理产品经理 销售经理销售经理销售经理销售经理

内部站点内部站点内部站点内部站点

WebSphere 

Commerce 

数
据
加
载

ERP

(模块模块模块模块 #1)

ERP

(模块模块模块模块 #2)

数据源数据源数据源数据源

产品生命产品生命产品生命产品生命

周期管理周期管理周期管理周期管理

主数据中心主数据中心主数据中心主数据中心

媒体库媒体库媒体库媒体库 WC

WebSphere Commerce

Configurable Business 

Processes

Business Context 

Engine

Tools

IBM Middleware Platform

Product

Location

Org Terms

Partner

工作流工作流工作流工作流编辑编辑编辑编辑-预览预览预览预览-审批审批审批审批
XMLXMLXML

内容创作者内容创作者内容创作者内容创作者/编辑者编辑者编辑者编辑者

Data Sources

合作伙伴系合作伙伴系合作伙伴系合作伙伴系

统统统统

目录销售目录销售目录销售目录销售

门店设备门店设备门店设备门店设备

呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心

顾客接入渠道顾客接入渠道顾客接入渠道顾客接入渠道 电子商务渠道电子商务渠道电子商务渠道电子商务渠道



企业营销战略-商业智能
数据数据数据数据

分析分析分析分析

活动活动活动活动

不断增长的不断增长的不断增长的不断增长的

利润率利润率利润率利润率

不断增长的不断增长的不断增长的不断增长的不断增长的不断增长的不断增长的不断增长的

利润率利润率利润率利润率利润率利润率利润率利润率

核心能力核心能力核心能力核心能力

�跨渠道数据收集与分析跨渠道数据收集与分析跨渠道数据收集与分析跨渠道数据收集与分析

�结合行业最佳实践结合行业最佳实践结合行业最佳实践结合行业最佳实践，，，，为零售业量身定制为零售业量身定制为零售业量身定制为零售业量身定制

的报表模板的报表模板的报表模板的报表模板

�支持完整端到端的商业智能流程支持完整端到端的商业智能流程支持完整端到端的商业智能流程支持完整端到端的商业智能流程，，，，包括包括包括包括

数据抽取数据抽取数据抽取数据抽取、、、、数据挖掘数据挖掘数据挖掘数据挖掘、、、、分类统计分类统计分类统计分类统计、、、、报表报表报表报表

生成与事件触发生成与事件触发生成与事件触发生成与事件触发

�形成从数据收集形成从数据收集形成从数据收集形成从数据收集、、、、跟踪跟踪跟踪跟踪、、、、分析到市场策分析到市场策分析到市场策分析到市场策

略调整的完整业务闭环略调整的完整业务闭环略调整的完整业务闭环略调整的完整业务闭环

Cross Channel Sales This Quarter

Cross Channel Sales

Web Sales

Call Center Sales

Cross Channel Sales This QuarterCross Channel Sales This Quarter

Cross Channel Sales

Web Sales

Call Center Sales

WebSphere Commerce.com
销售情况分析:
•销售额
•订单
•商品销售情况
•平均订单金额



企业营销战略

智慧是智慧是智慧是智慧是…

顾客关注企业动态并乐于接受有关市场

活动的广告信息

智慧是智慧是智慧是智慧是…

制定准确有效的产品营销策略

智慧是智慧是智慧是智慧是…

随时掌握第一手的业务数据，洞悉企业

运营情况

智慧是智慧是智慧是智慧是…

缩短产品上市时间，对市场变化作出快

速响应

智慧的零售业解决方案:制定更加“智慧的”企业营销战略
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议程

33 解决方案解决方案解决方案解决方案----增强的客户体验增强的客户体验增强的客户体验增强的客户体验

22 IBMIBMIBMIBM零售业电子商务解决方案概述零售业电子商务解决方案概述零售业电子商务解决方案概述零售业电子商务解决方案概述

11 智慧零售业阐述智慧零售业阐述智慧零售业阐述智慧零售业阐述

44 解决方案解决方案解决方案解决方案----企业营销战略企业营销战略企业营销战略企业营销战略

55 解决方案解决方案解决方案解决方案----运营体系运营体系运营体系运营体系



数据数据数据数据
POS

信息信息信息信息台台台台
Web

B2B 站点站点站点站点 远程远程远程远程、、、、移动设移动设移动设移动设备备备备 客户采购客户采购客户采购客户采购/ 系统系统系统系统

履行履行履行履行供应商供应商供应商供应商

零售商零售商零售商零售商配送商配送商配送商配送商转售商转售商转售商转售商/经销商经销商经销商经销商 传统系统传统系统传统系统传统系统
CRM

ERP

SCM后端后端后端后端

企业运营体系-运营支撑系统集成

�优化业务流程优化业务流程优化业务流程优化业务流程

�跨越多接入渠道的流程整合跨越多接入渠道的流程整合跨越多接入渠道的流程整合跨越多接入渠道的流程整合

�连接合作伙伴与供应商连接合作伙伴与供应商连接合作伙伴与供应商连接合作伙伴与供应商

�一体化的数据和业务视图一体化的数据和业务视图一体化的数据和业务视图一体化的数据和业务视图

�确保集成环境的安全性确保集成环境的安全性确保集成环境的安全性确保集成环境的安全性

�构建与构建与构建与构建与IBM中间件之上中间件之上中间件之上中间件之上，，，，利用开放标准和利用开放标准和利用开放标准和利用开放标准和

工具工具工具工具，，，，以便最大限度地提高集成灵活性以便最大限度地提高集成灵活性以便最大限度地提高集成灵活性以便最大限度地提高集成灵活性



销售销售销售销售 采购及补货管理采购及补货管理采购及补货管理采购及补货管理 物流及配送管理物流及配送管理物流及配送管理物流及配送管理 财务及记账管理财务及记账管理财务及记账管理财务及记账管理 客户规划客户规划客户规划客户规划

销售前端销售前端销售前端销售前端

商城商城商城商城 移动设备移动设备移动设备移动设备电话电话电话电话 自助终端自助终端自助终端自助终端 POS

接触中心接触中心接触中心接触中心 电子商务电子商务电子商务电子商务 实体门店实体门店实体门店实体门店

销售销售销售销售
商品主数据管商品主数据管商品主数据管商品主数据管

理理理理

订单管理及执订单管理及执订单管理及执订单管理及执

行行行行

库存管理库存管理库存管理库存管理 客户管理客户管理客户管理客户管理 销售管理销售管理销售管理销售管理

企业数据仓库企业数据仓库企业数据仓库企业数据仓库销售支撑销售支撑销售支撑销售支撑

销售支撑服务销售支撑服务销售支撑服务销售支撑服务

渠道渠道渠道渠道

呼叫中心

在线客服

B2C/B2B POS

CRM财务软件ERP

数据中心

ERPERP

企业运营体系-运营支撑系统集成



实实实实体体体体门门门门店店店店门户门户门户门户 呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心网网网网络络络络
企业运营体系-优化的订单处理流程

顾顾顾顾客客客客

后端后端后端后端业务业务业务业务支支支支撑撑撑撑系系系系统统统统

前端前端前端前端销销销销售系售系售系售系统统统统

�供供供供应应应应 / 活活活活动动动动 / 促促促促销销销销
�价目价目价目价目

制造 / 工厂仓库

市市市市场场场场市市市市场场场场 销销销销售售售售销销销销售售售售 订单订单订单订单订单订单订单订单 履行履行履行履行履行履行履行履行 服服服服务务务务服服服服务务务务

�付款付款付款付款
�返回返回返回返回

�项项项项目目目目 / 种种种种类类类类
�客客客客户报户报户报户报价价价价 / 定定定定单单单单

�项项项项目可用性目可用性目可用性目可用性 / 采采采采购购购购
�订单订单订单订单履行履行履行履行

�装运装运装运装运
�运运运运送物送物送物送物 / 服服服服务务务务

�反向物流反向物流反向物流反向物流
�异常异常异常异常

订单订单订单订单

捕捕捕捕获获获获

订单订单订单订单

管理管理管理管理

订单订单订单订单

协调协调协调协调

分配中心 / 执行仓库 储存 / 库房 其他部其他部其他部其他部门门门门其他部其他部其他部其他部门门门门
WMS / 

MFG

WMS / 

MFG

WMS / 

MFG

WMS / 

MFG

WMS / 

MFG

WMS / 

MFG

ERP SCM

WMS
ERP SCM

WMS

直接向客直接向客直接向客直接向客户户户户运运运运送送送送货货货货物的物的物的物的厂商厂商厂商厂商
交付 / 服务
合作伙伴产品目录 / 库存



企业运营体系-统一的业务与数据视图

商店集成框架商店集成框架商店集成框架商店集成框架

企企企企业业业业

企企企企业业业业 Web

前端前端前端前端销销销销售系售系售系售系统统统统企企企企业应业应业应业应用用用用

企业
In store processor

Various platforms

Web 应应应应用平台用平台用平台用平台

不断开拓的业务渠道不断开拓的业务渠道不断开拓的业务渠道不断开拓的业务渠道

应用和数据增强的增强的增强的增强的 POSPOSPOSPOS

基础设施基础设施基础设施基础设施

业务业务业务业务集成集成集成集成

条款条款条款条款目录管理目录管理目录管理目录管理
供应商供应商供应商供应商物流物流物流物流

销售代表销售代表销售代表销售代表品牌管理品牌管理品牌管理品牌管理 客户服务客户服务客户服务客户服务

市场经理市场经理市场经理市场经理
Category 
Managers IT

采购清单采购清单采购清单采购清单
业务审核业务审核业务审核业务审核

价格体系价格体系价格体系价格体系
财务管理财务管理财务管理财务管理

内容管理内容管理内容管理内容管理

市场市场市场市场

产品管理产品管理产品管理产品管理合作伙伴合作伙伴合作伙伴合作伙伴/供应供应供应供应

商商商商

主数据主数据主数据主数据



企业运营体系-业务运营工具

前端交易系统 后端业务支撑系统

合作伙伴功能与服务支撑合作伙伴功能与服务支撑合作伙伴功能与服务支撑合作伙伴功能与服务支撑商业智能商业智能商业智能商业智能分销中心分销中心分销中心分销中心 搜索搜索搜索搜索物流配送物流配送物流配送物流配送 在线支付在线支付在线支付在线支付个人信息管理个人信息管理个人信息管理个人信息管理 社会化电子商务社会化电子商务社会化电子商务社会化电子商务订单处理订单处理订单处理订单处理 客户关系管理客户关系管理客户关系管理客户关系管理
ERP

可视化可视化可视化可视化/3D内容管理内容管理内容管理内容管理SOA企企企企业业业业服服服服务总线务总线务总线务总线SOA企企企企业业业业服服服服务总线务总线务总线务总线
本地化功能包本地化功能包本地化功能包本地化功能包企企企企业业业业门门门门户户户户网网网网站站站站

产品管理中心产品管理中心产品管理中心产品管理中心
(WebSphere Product 

Management Center)商业智能商业智能商业智能商业智能（（（（Cognos））））规则引擎规则引擎规则引擎规则引擎（（（（ILOG））））业务监控业务监控业务监控业务监控（（（（WebSphere Monitor））））应用集成应用集成应用集成应用集成（（（（WebSphere Partner 

Gateway））））
内容管理内容管理内容管理内容管理（（（（DB2/FileNet Content 

Manager））））商务流程商务流程商务流程商务流程（（（（WebSphere Process 

Server））））主数据管理主数据管理主数据管理主数据管理（（（（DB2 Information 

Manager））））
IT监控监控监控监控

(Tivoli Performance 

Manager)搜索引擎搜索引擎搜索引擎搜索引擎
(Omni Find)

WebSphere Commerce

Shopping Cart

Customer 

service reps 

can be 

available 

24/7... ... and

customers 

get the 

help they 

need.

Shopping Cart

Customer 

service reps 

can be 

available 

24/7... ... and

customers 

get the 

help they 

need.

协同工作协同工作协同工作协同工作 呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心 销售管理销售管理销售管理销售管理 在线客服在线客服在线客服在线客服 商品管理商品管理商品管理商品管理

跨渠道业务运营工具提供统一的业务运营视图跨渠道业务运营工具提供统一的业务运营视图跨渠道业务运营工具提供统一的业务运营视图跨渠道业务运营工具提供统一的业务运营视图



企业运营体系

智慧是智慧是智慧是智慧是 …

随时跟踪订单的履行情况，无论该订单

处于支付、捡配还是运送环节

智慧是智慧是智慧是智慧是 …

销售代表能够迅速准确获取当前顾客的注

册信息并能根据以往的购物历史提供购物

建议

智慧是智慧是智慧是智慧是 …

业务人员在统一的业务管理界面上进行

操作，无需在多个系统之间进行切换

智慧是智慧是智慧是智慧是 …

在不影响客户购物体验的前提下压缩系

统运营成本

智慧的零售业解决方案:建立更加“智慧的”企业运营体系



谢谢！

Thank You问题问题问题问题

了解更多信息，请访问：

www.ibm.com/websphere/commerce

周 彬

zhoubbin@cn.ibm.com


