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现在，电子商务已成为企业开展业务不可或缺的部分。借助 
Web、呼叫中心、多媒体终端和手机等这些多样化客户沟通

渠道的营销与销售手段使得企业的经营变得更加高明。

IBM® WebSphere® Commerce 是一个真正与客户互动的

平台，它能帮助您通过这些接触方式和销售渠道提供始终如

一的跨渠道体验。IBM 解决方案优化了每个沟通渠道的互

动并使各种销售渠道的体验紧密相连，从而为客户提供一个

更优质的购物体验。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
新顾客 
如今，网络顾客比几年前变得更加精明并且要求更高。在购物

中，这些顾客体验了与新的接触方式、销售渠道和内容格式的互

动，从而接受了新技术并显示出更加成熟的购买行为。他们希望

能够自己选择购物的时间和地点并能与所选品牌进行持续、相关

和及时的互动，但不关心是通过何种互动渠道。并且，无论在何

地以何种方式购物，他们希望能得到有关产品、服务种类、质量

以及供货能力方面的信息。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
因此，重新定义跨渠道战略是十分重要的。您的工作重心应当放到

优化每一个互动上来，而这则需要关注单个的客户体验，从而形成

一个与所有客户渠道保持一致的单个品牌体验。 
 
 
 
想想看： 
 
根据 IBM 商业价值研究院提供的数据，80% 的全球客户希望利用

科技手段进行购物和采购，36% 的客户愿意用两种或以上的科技手

段浏览以及购买他们需要的商品。（来源：IBM 商业价值研究院，2010）。 

 
 
当顾客在使用各种渠道时，确保客户享有完美的体验变得愈发重要。

尽管接触一个品牌的方式不一样，但购物者希望每个渠道有同样的价

格、商品、促销以及折扣。通过实现跨渠道购物体验的一致性，IBM 
WebSphere Commerce 提供了一个综合客户消费过程的平台。利用 
WebSphere Commerce，您能为客户提供个性化和一致化的交叉销

售与增值销售服务、促销以及跨渠道的定向服务。这些渠道包括 
Web、移动设备、联络中心、多媒体终端、销售终端（POS）以及电

子邮件。 
 
跨渠道精准营销 
为了更进一步使购物体验个性化，WebSphere Commerce 将带您了

解跨渠道和跨接触方式的事件以及学习如何进行反应 - 并且利用跨渠

道精准营销引擎在预定义时限内控制这些反应。WebSphere 
Commerce 还能使您与客户群体或单个客户建立并开展对话，通过

传递前后关联的定向营销信息，从而在客户选择多渠道时保持他们对

品牌的忠诚度。



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Web 
WebSphere Commerce 是一个强大的电子商务平台，能拓

展网上体验，从而为您的企业提供一个跨渠道的解决方案。

这个解决方案将为您提供一个即完美又完整的网络体验，并

且通过转变客户购物体验从而提高您的品牌力量。通过 
Web 2.0 技术、简便易行的业务工具以及精准营销能力，

WebSphere Commerce 旨在帮助您改革电子商务体验，从

而为您的客户提供难忘的品牌体验。 
 
 
 
 
 
 
想想看： 
 
根据 IBM 商业价值研究院的数据显示，2006 年到 2011 
年，手机用户数量将增长 191%，即全球接近有 10 亿手机用

户（来源：IBM 商业价值研究院，2008） 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

手机 
随着移动设备日益增长的使用以及无线宽带的普及，

WebSphere Commerce 使智能手机成为浏览网上目录新的客

户沟通渠道；可用于横向的产品比较；接收营销、促销、商店

位置、可用库存 
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的信息；以及完成交易。手机商店模型为智能手机提供了实现了“取出

即用”支持 - 允许企业迅速把手机作为一种做生意的新型渠道，同时在

新的客户接触方式中完美地利用跨渠道精准营销引擎的力量。 
 
联络中心 
很多零售商发现他们现有的呼叫中心应用不能承受大容量的请求，并 
且他们的呼叫中心代表不能充分地掌握来自其他销售渠道的客户和订单

信息。IBM WebSphere Commerce 销售中心利用 WebSphere 
Commerce 运行时优化了内容、订单管理、促销及采购能力并为联络

中心代表提供所需要的跨渠道客户服务与增值销售的功能。因此，您可

以统一包括联络中心在内的品牌体验，并在本渠道中扩展一个一致的品

牌体验。 
 
多媒体终端 
根据 IBM 多媒体终端解决方案，您可以扩展到另一个沟通方式以确保

一致的客户体验。这个自助服务的解决方案，通过运行 WebSphere 
Commerce 软件，能使您在扩展产品服务、建立忠诚度以及减少成本

的情况下丰富品 
牌体验。WebSphere Commerce 是一个在客户沟通方式中提供丰富

的、互 
动的、一致的体验平台。 
 
销售终端（POS） 
WebSphere Commerce 结合了 POS 设备，进一步拓展了跨品牌体

验。将 POS 技术与电子商务技术结合来提供即时数据以及客户信息，

从而量身定 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
制服务，如智能的交叉销售、在其它当前可用的商店或仓库查询

库存，来挽回销量。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

客户互动平台 
WebSphere Commerce 可以通过一致性的跨渠道品牌互动来帮

助您为客户提供更优质的购物体验。根据跨渠道解决方案，您可

以为客户提供完美的体验。无论客户选择网络、多媒体终端还是

商店的销售终端，他们都能看见同样的产品和价格、享有同样的

折扣和同样的促销活动；同时也使得您能灵活安排这些渠道的指

定内容、消息以及促销活动。 

 

更多信息 
要了解更多有关 WebSphere Commerce 的信息，请联系当地的  
IBM 市场代表或 IBM 业务合作伙伴，亦可访问：

ibm.com/websphere/commerce。 
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