


线上线下整合，跨渠道优化 
-- 基于IBM Sterling OMS的下一代订单管理解决方案 



消费者越来越苛刻 
快速演进的购买行为 
对于技术，产品和服务更加在行 
对商品，成本和价格有更多的了解 
主动在社区和社交媒体分享自己的观点和心得，并寻找用户驱动的内容 
个人化色彩浓厚，并期望得到个性化的服务，在每次交互中都能够体验

高质量的客户服务 

跨渠道 
大部分的在线用户已经成为跨渠道消费者 
53%的在线用户使用互联网比较商品的功能、

特性和价格 
互联成为生活的一部分：消费者期望从任何地方，

在任何时间，对于任何事情，可以和任何人进行
连接和交互 
卓越的运营模式 

提升的用户体验 
消费者需要一致的购物体验 
是否给消费者提供了多种订单履行方式的选择

（例如：在线购买，线下取货） 
是否给消费者承诺不同订单履行方式下准确的送

货、送达时间 
是否可以管理所有渠道的退换货及全生命周期

（不管商品通过哪个渠道购买） 

互联网时代的消费者行为正在发生深刻的变化 



消费者期望一致的跨渠道用户体验 

Call Center 创建订单 查询状态 
取消订单 

提交、跟踪、查
询退换货 

预约送货或者到门店
取货 修改订单 

预约门店取货 搜索商品 

移动设备 
创建订单 查询状态 

取消订单 
提交、跟踪、查

询退换货 
预约送货或者到门店

取货 修改订单 
预约门店取货 搜索商品 

创建订单 查询状态 
取消订单 

提交、跟踪、查
询退换货 

预约送货或者到门店
取货 修改订单 

预约门店取货 搜索商品 

创建订单 查询状态 
取消订单 

提交、跟踪、查
询退换货 

预约送货或者到门店
取货 修改订单 

预约门店取货 搜索商品 

实体门店 

Web 

跨渠道订单处理和履行 
• 跟踪 
• 取货 
• 退换货 

任何地点 
跨渠道 



多后端系统 
• ERP/CRM 
• 主机 
• 数据库 
• 定制系统 

多产品 
• 商品 
• 服务或虚拟商品 

服务整合已成为电子商务发展趋势 

银行   

供应商 
经销商 

配送服务
提供商 

Customs 

仓库/配送中
心 

DCs 
门店 3 

Call 
Center Web 

目录 
销售 

门店 1 

客户 

门店 2 

多客户群 
• 零售客户 
• 批发客户 
• 公司客户 

多渠道 
• 实体门店/零售 
• 目录销售 / Call Center 
• 广告 / 代理 
• 经销商 / 转销商 
• 在线站点  
• 自助购物终端 

多种订单履行方式 
• 仓库/配送中心 
• 实体门店 
• 供应商  
• Drop-ship 
• 3PL网络 
• 服务网络 

多种产品选择方式 
• 配置 
• 智能导购 

多业务 
• 品牌 
• 分支 
• 部门 
• 收购 
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演示者
演示文稿备注
The reason most companies turn to us is that Selling and Fulfillment across an extended supply chain has become complex due the myriad of choices that must now be provided to stakeholders in this process.  Customers are demanding more options such as buying on-line and picking up in storeCustomers also want the option of returning items across channelsThe most efficient way to fulfill an order may now be with a partner product that is shipped directly to a customerDisparate systems create process gaps that are currently being filled with manual processesAll of these issues create inefficiencies and lost revenue.  The current systems are not flexible enough to provide a single view of all orders, inventory, and returns.  They also do not have the ability to make changes to these systems quickly and efficiently when business opportunities dictate.  



Sterling订单管理解决方案帮助您在复杂业务环境下管理多渠道订单、与不同贸
易伙伴协作，高效完成订单处理，履行，配送，到现金流整个生命周期 

• 协作是核心 
– 跨渠道、多级订单流程（供应商-采购/Drop Ship、分销商、代销商、终端用户） 

 Web, Field Sales, Call Center, Store, Mobile 
 B2B, B2C, B2B2B, B2B2C 

– 客户和贸易伙伴的高效协作 
 拥有30,000+贸易伙伴的社区，支持快速上线和售后服务 

• Sterling 订单管理解决方案主要为跨企业业务流程服务 
– 主数据管理 （包括复杂商品目录，价格和配置） 
– 聚合的全局库存可见性及集中管理 
– 跨供应链的分布式订单流程管理 
– 可配置的流程，可配置的业务规则支持快速响应新的市场需求 

• Sterling的智能应用帮助企业构建卓越的供应链体系 
– 跨企业内外Sourcing（在正确的时间，正确的地点，以正确的方式把商品送到客户手中） 
– 主动的异常情况监控和报警机制 
– 内嵌的商业智能驱动的业务流程 
 



Sterling订单管理的核心功能 
企业寻求业务转型需要分布式订单管理的能力来提升运营效率，达到更好的客户满意度，并完成企
业的业务目标。 

多渠道订单管理 企业订单管理 -- 提供统一集中的订单中心管理跨渠道，跨事业部，跨部门，以
及跨品牌等的订单，以支持来自任何地方的订单，从任何地方进行履行 

优化的配送及增值服务管理 实时承诺的能力--管理所有相关的服务提供商及配送提供商，并提供详细
的可见性，以提供更丰富的商品组合和更高的客户服务级别 

面向流程的订单履行 将订单履行和供应链操作的能力转化为在企业内外供应链环节上多个参与方
之间进行灵活建模和业务流程管理 

多级/多层次及订单项级
别的订单管理 

在同一个环境中通过复杂订单履行流程的高效协作和管理，最大化业务操作
的性能和灵活性 

智能的订单寻源 在企业扩展的供应链上实行实时的，高效的订单寻源和库存选择以达到来自
任何地方的订单，从任何地方进行履行的业务模式 

订单履行生命周期管理 在整个订单履行过程中同步商品、物流配送和财务流程的执行，以保证客户
满意度和业务运营的合理化 

全局供应链可见性 在跨企业的供应链上提供所有库存供给类型实时的、精确的的可见性，并支
持全局的可用库存、服务及物流配送资源之间的同步和优化分配 

对客户的单一视图 为客户提供一个统一的视图 -- 为所有客户服务相关的问题提供一个单一的，
准确的订单版本，以带来更高效的，可控的客户关系。 



电子商务生态系统 
为什么Sterling订单管理是您的选择 

Sterling 
订单管理 

• ATP / ATD  

• 库存/资源分配 

• 订单确认（信用、防欺诈等
） 

• Sourcing 和 Scheduling 

• 分配资源，发布至WMS 

• 订单生命周期跟踪 

• 订单管理 

• Call Center 订单修改 

• 发票和结算 

• 用户通知 

• 订单监控 

• 退换货、反反向物流 

• 预警和异常管理 

  共享服务 

• 支付处理 

• 防欺诈 

• 价格和促销 

• 税率计算 

• 地址验证 

• Email网关 

• 实体店定位 

  企业系统 

• WMS 

• PO 管理 

• POS 

• 财务系统 

• 商品主数据 

• 用户主数据 

电子商务平台 

• 商品目录  

• 营销 

• 前端商店 

• 购物车管理 

• 终端用户结算 

• 个性化 

• 用户账户管理 

• 用户自服务  

• 用户行为分析  

• 内容管理 

实时可用库存 

订单创建 

订单搜索和查询 

订单修改和取消 

库存软分配 

库存快照 

退换货请求 

履行/退货通知 

Drop-ship PO 

销售数据/GL 

商品主数据 

地址验证 

商店列表 

价格 

支付（预授权、结算） 

用户通知 

税率/运费计算 

履行/退货确认 



Sterling订单管理解决方案概览 

BI 

分布式 
订单管理 

全局库存 
可见性 

配送及服务 
调度 

逆向物流 
退换货 

Sterling Foundation 

业务流程引擎 

Call Center 

应用控制台 
业务中心 
应用管理器 
部署管理器 

商品目录 
管理 

价格及促销 
管理 

成员 
管理 

Sterling订单管理解决方案 

Sterling Store 

Field Sales 



• 功能 
– 聚合、管理和监控来自各渠道的订单 
– 智能的订单寻源引擎协调跨企业和贸易合作伙伴的订单履行 
– 提供中心化的订单记录，以支持实时的订单创建、修改、取消及

全生命周期的跟踪 

• 业务价值 
– 优化库存利用率，降低运营成本 
– 减少人工操作，降低订单履行时间 
– 提高客户满意度 

 

 

分布式订单管理帮助企业决定并执行最佳的订单履行方式 



分布式订单管理使得企业的全局订单履行成为可能 



分布式订单管理 – 智能的订单寻源 
智能的寻源引擎决定最合适的配送地点和方式 

•  在缺货情况下支持订单转移 
•  在库存不足时，选择新的配送仓库 
•  支持自有仓库寻源或者从渠道伙伴drop-ship 
•  决定复杂的履行方式 

•  根据业务规则和业务需要拆分订单 
按订单行进行履行 
按供应商进行履行 
按不同的内部系统进行履行 

•  从以下地点进行寻源 
多个配送仓库 
供应商drop-ship 
服务合作伙伴 

•  按下列规则进行寻源 
优先级 
地理位置 
库存及处理成本 
运输成本 
减少配送数量（转运、合并等） 

 



分布式订单管理 – 优化的履行方式 

• 基于多个业务规则，结合客户输入的需求，为每一个订单项决定最合适的订单履行方式 



分布式订单管理 – 可配置的、自适应的订单处理及履行流程 

• 业务人员友好的业务流程引擎可配置跨企业的订单处理和履行流程 
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选择合适的配送仓库 
场景: 客户订了一台DVD播放器，仓库存在多个位置都是可用的.  

系统平衡后将会建议
最佳的运输位置 

客户接收产品的日
期 
包括运输成本和物
品消耗在内的最少
成本分析 

 
系统可配置成规则驱
动或是成本驱动 

1 
2 3 
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选择合适的配送仓库 

场景: 客户订购了一台DVD播放器和一张DVD。四川仓库同时拥有
这两样产品。北京仓库只有DVD播放器而广州只有DVD碟片。 

系统会在以下情况下
从更远的地方配送  

这是最小成本选项 
客户或企业不希望配
送被拆分 

 
系统将会在以下情况
下选择配送拆分 

这是在全面考虑后的
最小成本选项 
拆分后的配送对于客
户和企业来说是可以
接受的 

1 
2 3 



1 

1 2 
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转运+整合配送（Shipment Consolidation） 
场景: 客户订购了一台DVD播放器和一张DVD。四川仓库同时拥有
这两样产品。北京仓库只有DVD播放器而广州只有DVD碟片。 

系统可以选择将DVD配送
至北京仓库然后完成组合
配送 

如果这两个仓库之间的配
送是可行的 
如果这个最低成本的结果
能保证所有的客户都能满
意 

 
系统将自动创建一个从广
州到北京的转运订单 
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地域跳跃以节省配送开销  
场景: 西藏用户订购了一台DVD播放器。产品只有北京仓库有货，直接运输
到西藏将会花费￥30，但如果先到湖南周转下到四川，然后再去西藏的话，
只需要花费￥ 26.5。 

 系统会选择将产品先配
送到一个中转站然后再
到最终的目的地 

适合的地域跳跃原则
需要被执行 
通过对直接运输和地
域跳跃对比之后的配
送成本分析能决定最
终的配送路径建议 

 

1 

2 
2 

2 
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供应商直送 （Drop Ship） 
场景: 客户订购了一台打印机，但没有一个仓库里有库存。企业设置了直接
从供货商发货的机制。 

 
系统 

创建采购订单，从供
货商直接发货 
销售订单将连接到采
购订单上 
供货商的更新将自动
反映到销售订单上 



• 功能 
– 提供多个系统，企业自身及贸易伙伴的库存信息可见性 
– 提供给用户基于角色的不同库存类型的图形化界面，包括在库库

存，期望库存，正在处理库存，在途库存等 
– 利用先进的库存搜索功能 

• 业务价值 
– 所有的出入库完整的视图 
– 降低缺货率，提升库存利用率 
– 提供实时的ATP能力提高客户满意度 
 

 

全局库存可视化支持订单在企业内外所有的系统无缝流转 



 
• 通过整合个系统（包括贸易合作伙伴，例如供应商）的库存信息，提供包含所有出入

库库存的单一视图 

全局库存可视化提供出入库统一的视图 



 

• 基于角色的视图为用户提供准确的预计送货时间，预计送达时间，及服务产品的预约
和调度 
 

全局库存可视化提供实时的ATP能力 
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使用期望库存 

客户能得知电视机的
预计送货和送达日期 
订单承诺的业务规则
可以定义 

供货的详细类别 
有效供货的百分比 

一定时间限制下的供货
可用于订单承诺 

 

场景: 客户订购了一台电视机，但没有一个仓库里有库存 。只有
一个正在执行中的采购订单，10天后会有一批电视机到达南京分
销中心。 
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未来订单 

 

 

场景：一个仓储式商店向分销中心订了500双鞋子，但是这些鞋子要在下
个月的15号之后送货。另一个客户打电话进来要购买300双相同的鞋子
并且要求尽快送货。除此之外，没有别的对于这种鞋子的订单。鞋子的
生产交付周期是6个月。下面的表格反映了这个鞋子的供应情况： 

基于设定好的业务规则，系统可
以 

给第二个客户缺货的答复，并告
知下一次的供货日期为10/10 
给第二个客户提供现货，因为仓
储式商店的订单将在10/10到来
的采购订单中履行 

系统会在配送日期之前根据配置
的时间来延迟未来订单，并且会
在合适的时间点与仓库进行联系。 

在库 400 

10/10 (下
个月) 

1000 

11/10 1000 
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轻量级制造 
场景: 一个仓储式销售店从一个品牌分销商订购了500双鞋子。仓
储式销售店要求所有的产品上都必须有销售商的价格牌。因为销
售商是一个长期客户，所以分销商 特意保留了一些有销售商定制
标签的产品在仓库里。仓库里只有100双鞋子是有了预先挂好的
标签，1000双没有标签的鞋子也同时存储在仓库里 

 
系统能创建一个服务
订单去将400双没有
标签的鞋子贴上标签 
一旦服务订单完成，
系统将会给仓库派发
服务订单，以使其配
送给销售商 
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同步产品和服务 
场景: 客户订购了一台电视机和家庭影院，同时也购买了附加安装服务，
包括墙上挂载和墙内扬声器的安装。安装需要在送货前上门考察场地，在
交付后进行最后的安装和排线。 

 系统将创建一个服务订
单来完成预安装和安装
服务 
系统会协调这些服务来
确保预安装安排在送货
之前 
系统将会确保按照正确
的顺序和客户预约服务
时间 
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基于配送中心作业时间表的订单承诺 

 

 

场景：零售商的配送中心仓库周六和周日关闭，周五的下午5点
就开始停止作业。用户在周五下午1点的时候下了一个订单，而
配送中心仓库最少需要6个小时来处理这个订单。  

系统会把订单的处理时
间考虑进去，把周五11
点以后的订单分离出来，
并且根据日程计算出这
个配送将在周一完成。 
系统会根据客户选择的
配送服务提供商的服务
级别告诉客户预计送货
时间和预计送达时间 
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根据实际费用来选择合适的配送服务提供商 

 

 

场景：用户A住在北京订购了一个DVD播放器，总重量为5公斤，
他选择了2天到货的服务。用户B也住在北京，订购了一个27寸的
LCD电视机，总重量是23公斤，也选择了两天到货的服务。而产
品只有在上海的仓库有库存。公司已经与顺丰和EMS进行洽谈，
得到了两家公司对于两天运货服务的不同的费用划分，如下表所
示： 

系统会计算中配送成本并
选择配送服务提供商 

用户A的货物会由顺丰来
配送 
用户B的货物会由EMS配
送 

被选中的服务商商会被关
联到相应的配送中心仓库 

服务商 < 6公斤 6-20公斤 20-30公斤 

顺丰 ￥5.30 ￥8.50 ￥15.00 

EMS ￥7.50 ￥10.00 ￥12.00 
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重新安排订单 

 

 

场景：wii已经缺货了，并且供应商能提供的货也不多。目前有一
个1000份的采购订单会在这个月的30号之前到货。需求已经不能
控制，已经有了超过5000份的缺货通知单。最终采购订单在20号
到货，但是只送来了800份。 

最初系统会根据采购订单来预
定前1000个购买订单。 
当供给发生变化之后，系统可
以根据新的供给情况来调整订
单，保证前800个订单得到交
付。 

 



反向物流帮助企业实现退换货的高效管理 

• 功能 
– 支持基于规则的退换货处理流程，包括执行和管理相关流程（例如：换货订单，商品
翻新，修理请求，及退回商品处理等）。并通过链接订单（Chained Order）的功能，

反向物流能够将多个退货或者修理请求和原来的销售订单连接起来，提供整个修理生
命周期的记录和跟踪。 

– 提供对于退货的闭环支持，基于配置的业务规则，管理反向库存的跟踪，放置回相应
的库存节点。 

– 支持退货商品接收，处理，并触发相应的退款流程。 

• 业务价值 
– 降低退货、换货、维修成本 

– 通过完整并且一致的退换货流程管理提高库存利用率 

– 提高客户满意度  

33 



• 基于订单的客户体验允许用户在任何地方购买，提货，以及退换货 
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反向物流实现随时随地的购买、提货和退货 



• 基于业务流程引擎的方向物流流程管理，例如：返还仓库，重新检查，换货，返还供应
商，销毁等 

客户 

联系客服退货 

目录销售记录 

在线销售记录 

Destroy 

销售楼层 

配送 

维修中转 

门店 
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反向物流高效的退货管理流程 



• 通过退换货流程追溯产品从退货到维修的生命周期 
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反向物流高效的退货管理流程 



配送及服务调度驱动销售额增长、提高客户满意度 

• 功能 
―  对配送服务，安装服务及其它增值服务在订单履行过程中进行
精细化的调度 
―  基于业务规则的服务承诺，服务提供商选择及服务资源分配 
―  对库存，配送及服务执行进行统一的控制和协调 

• 业务价值 
― 调度一次性或持续性的服务 
― 主动的异常管理以提高服务资源的生产力，降低运营成本 
― 通过更加精确的服务调度提高客户满意度 



• 根据订单履行时间计划配送，安装和其他增值服务 
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配送及服务调度驱动销售额增长 



• 配送和增值服务预订被记录在订单内，可以被完整追溯 
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配送及服务调度 -- 对配送和增值服务执行的集中式管理 



BI通过呈现可执行的KPI度量结果以进一步提升ROI 

• 功能 
―  数据集市从多个重要的维度（客户，客户群，地域，行业等等）
跟踪订单执行的效率 
― 易用的仪表盘和报表使业务负责人可以清晰的看到关键业务指
标 
― 全面的ETL和报表功能可以容易的从单一数据定义中实现ETL脚
本和报表 

 

• 业务价值 
― 通过创建整个组织战略层面的控制级别以提高销售额，降低成
本，提高ROI 
― 为业务负责人提供关键业务指标，以自动化业务决策，加速战
略角色 
― 从分析到应用创建mash-up，为业务人员提供可转化为行动的
业务洞察，以加速业务决策 



BI通过呈现可执行的KPI度量结果以进一步提升ROI 

仪表盘 – 跟踪重要的业务指标 

数据集市 – 多维度的数据分析 



“智能”的应用 

• 业务流程“上”的智能 
― 业务用户通过查看仪表盘和KPI对业务趋势
进行响应 

• 业务流程“里”的智能 
―  业务流程引擎里直接内嵌分析引擎，用户
可访问基于KPI的推荐，做出更好的业务决策 

• 智能“驱动”的业务流程 
― 利用业务智能分析驱动自动的业务决策 



我们的客户 
零售商、品牌商、制造商、3PL、电信运营商及其它 



谢谢 
 

罗义 yiluo@cn.ibm.com 13522231423 
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