


运营商跨渠道整合的管理与实践 

毛春景 (cjmao@cn.ibm.com) 
IBM大中华区智慧商务战略总监 



日程 
• 电信行业一览 
• 电信行业跨渠道销售的挑战 
• 智慧商务跨渠道解决方案 
• CPQ如何解决电信行业复杂问题 
• 总结--以客户为中心的智慧商务 



电信行业一览 
 



 网民基数庞大： 

    2008年中国网民规模达到2.98亿，其中广东4000万，(普及率达22.6%,超过全球
平均水平), 其中宽带网民达2.7亿, 农村网民达8460万人. 

中国67.3%的网民选择在家上网，2007年在家上网的人数比2006年同期增长了
35.7%。 

 电子商务金额增加迅猛： 

    涉及的电子商务交易金额逐年递增，07年预计达到130亿元，增长速度为59%，
到2010年交易金额预计将能达到460亿元 

国内电子商务发展条件已经基本具备 

 质量标准化产品适合网络销售： 

 运营商的业务产品一般来说标准化程度较高，在线销售的具有相当的优势 

 网络营销是精确营销的最好手段： 

 运营商利用电子渠道进行销售可以有效收集客户消费行为数据进行针对性精
确营销 

 庞大用户资源是网络营销的基础：移动运营商拥有数亿庞大用户资源，可对
电子商务平台进行针对性推广 

电信运营商发展电子商务的契机来临 
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国内B2C电子商务消费者增长统计1 

电子商务平台提供的产品类型占比4 

数据来源：4-艾瑞咨询报告，CNNIC 
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覆盖 

购买意愿 

购买行为 

智慧商务的运行特点 智慧商务的营销功能 

向上/交叉销售 

服务管理 

 全天候 
 无地域限制 

 无间断营销 
 无空白覆盖 

 多媒体展示能力强 
 展示品目种类多 
 介绍信息全面丰富 

 产品认知功能 
 购买引导功能 

 便于客户进行自助服务 
 便于个性化选择   

 定制化销售功能 

 用户信息可鉴别分析 
 实现一对一与互动 

 精确营销功能 

 信息传播能力强 
 信息扩散速度高  品牌文化建立和渗透功能 

 减少客户接触人员 
 减少产品展示铺货 
 减少物流环节 

 
 酬金成本控制和效率提升功能 

 减少流通分销环节 
 便于客户意见反馈 

 服务管理优化功能 

成本 

品牌 

在电子商务中，智慧商务发挥了互联网渠道的优势特点，对实现多重营销功能都具有非常重要的意义 



淘宝网北京电信官网旗舰
网店于2009年6月5日正
式营业 

以广东移动领军发展的各省
网上商城方兴未艾 

2009年浙江移动网上商城
全新改版升级登场 

中国电信 中国移动 中国联通 

http://image.baidu.com/i?ct=503316480&z=0&tn=baiduimagedetail&word=%D6%D0%B9%FA+%B5%E7%D0%C5+LOGO&in=12034&cl=2&cm=1&sc=0&lm=-1&pn=57&rn=1&di=776658096&ln=132&fr=�
http://image.baidu.com/i?ct=503316480&z=0&tn=baiduimagedetail&word=%D6%D0%B9%FA+%C1%AA%CD%A8+LOGO&in=18205&cl=2&cm=1&sc=0&lm=-1&pn=5&rn=1&di=155862642&ln=110&fr=�


电信行业跨渠道销售的挑战 
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运营商关注跨渠道和产品服务 

通过对大部分运营商的调查结果显示，大部分
的运营商都在关注如何提供跨渠道的客户体验。 37%
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Enabling customers to use services across
multiple devices and networks

Improving time to market of new products 
and services

Enabling customers access to a wide range
of services from external partners

Allowing ad-hoc users to sign-up for specific
one-off services without taking up a full

subscription

Improving network quality

Encouraging subscriber participation in
product /services design

Enabling subscribers to configure own
services

Collaborating with device manufacturers to
simplify product design

Improving/enabling third-party application
integration

现有的运营商打算如何做？ 



太多的运营商大多烟囱状的，分立的系统，流程和政策 



• 快速响应市场变化，洞悉客户需求，电子商务系统系统需支持业务人员
快速定义营销案，与已有品牌套餐、套卡等营销案形成互补，满足不同
层次细粒度的消费需求。 
 

• 网上商城、热线、网上营业厅等渠道的无缝集成，提供客户单一视图，
统一的订单履行和服务，提高客户满意度。 
 

• 智慧商务需要支持以客户为中心的个性化服务，无缝的端到端购物流程，
以保持既有客户的忠诚度，扩展新的客户群体。 
 

• 智慧商务前台商店提供卓越购物体验，集成最便利的购物流程，具有快
速的响应时间，跨浏览器一致的表现行为。 

 

急需提升的用户体验 



在 “内容为王”的年代，电子商务平台所能承载的产品的种类及其运
营成熟度，将极大程度地决定该电子商务平台对用户的吸引力 

• 哪些产品、服务合适采用电子商务
模式？ 

• 哪些是目标客户？ 
• 定价如何与实体渠道和竞争渠道区
分？ 

• 需要哪些支撑能力？ 

运营模式 

• 价值链由哪些合作伙伴、供应商组成？ 
• 如何产生收入？ 
• 如何与客户交互？ 
• 如何提供服务？ 

• 市场定位如何？ 
• 自有品牌？共同品牌（Co-

branding）? 
• 现有品牌？新品牌？ 

• 如何进行运营管理？ 
• 成立新部门或新中心？ 
• 外包与合作伙伴？ 

商
业
模
式 



大量的内容带来的挑战 

• 复杂的产品结构。买家可自行选择套餐的方案和服务，同时套餐方案和
服务之间存在依赖和相互排斥的关系。 
 

• 大量的产品、套餐方案和服务。 
 

• 复杂的价格计算。选择不同的套餐、不同的手机、不同的服务决定价格
的不同，同时在促销时会引入新的计算公式。 
 
 
 
 
 



智慧商务跨渠道解决方案 



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 

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 

商家应具备的 

低成本高收入 

来源: AMR Research 

以客户为中心：增强的购物体验 



产品认知 产品定位 比较 购物决策 在线交易 售后服务 

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

1. 商品比较 
2. 产品评级、评

论 
3. 购物历史 
4. 产品推荐 
5. 相关购物 
6. 价格区间 
7. … … 

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

1. 商品测评 
2. 呼叫中心 
3. 在线客服 
4. 促销、折扣 
5. 市场活动 
6. … … 

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

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

增强的购物体验-无缝的端到端购物流程 



个性化的网页风格 

实体店定位 

有针对性的产品推荐 细分的客户群 

针对性营销活动 

统一多渠道客户信息 

个性化客户服务 

随需定制的购物流程 

保持既有客户的忠诚度 + 成功的电子商务解决方案 拓展新的客户群体 

增强的购物体验-以客户为中心的个性化服务 



通过利用一个统一的用户交互平台，运营商提供了一个更加一致的，相关的体验 



集中管理，同时扩展品牌/产品
体验到桌面、移动终端、互联网
门户和社交网络 

 

Deals

Coupons

Access 
my lists

My 
Community

Search

管理桌面 Widgets 

个性化 Widgets 

iPhone 应用 &  Widgets 

社交网络 widgets & 应用 

扩展品牌/产品体验到用户交互的渠道 



Ernsting’s Family 为多渠道用户提供统一的品牌体验 
Ernsting’s Family 整合门店和网上商城 

紧密集成的呼叫中
心 

线上购
买线下
取货 

统一的促
销和产品
目录 

成果: 
 70%的在线订单在线下取货 
 1/3的买家在取货时购买更多的商品 

Ernsting’s Family 每个门店和在线商城
单独运营 

在线商城 

实体店 

跨渠道购物体验:  Ernsting’s Family 
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跨渠道购物体验:  Argos 

• Argos 通过优化跨渠道体

验使得购物流程更便利
轻松 

• 并利用每个渠道的优势，
优化其他渠道 



CPQ如何解决电信行业复杂问题 





什么是CPQ(Configure, Price, Quote)? 

“Technology-enabled processes by which selling organizations manage their 
opportunity-to-order (or lead-to-win) methodology with automated tools that impact 
the speed and accuracy of developing quotes, proposals, contracts and products 
themselves.” 

 
“利用技术的手段构建的流程，通过自动化的工具帮助销售组织管理其机会到订单流程的

方法学，更快更精确地进行报价、建议、合同和产品管理。” 
 
 

Source: Aberdeen “Sales Enablement Advantages with Configure/Price/Quote Solutions”, Peter Ostrow, April 2010 



CPQ解决方案用于解决销售复杂的需要配置的产品和服务  

 销售大量产品和相关服务 
 复杂的产品和服务关 
 客户可配置产品或可以挑选相

应的服务 
 复杂的价格结构，支持大量的

折扣和促销 

可选项 可选项 

可选项 

可选项 ! 

! 

! 可选项 

可选项 

Graphic Courtesy of NereID 

依赖 

方案 

现在的客户如何购买产品 



 帮助用户管理整个配置建模的流程  
 帮助用户管理产品的关系和配置的规则 
 将后台的产品数据与销售知识和商业规则完整

结合 
 提供自助工具引导客户选择自己需要的产品和

服务 

Sterling Configurator 简化配置规则的管理 



 快速构建及管理产品和服务
的价格 

 允许内部用户在多个产品线
上协调价格 

 可为特定的用户、某类型用
户指定其特定的产品价格表 

 减少人工操作的工作量，降
低操作成本 

Sterling Pricing通过统一的价格管理驱动销售并降低成本 



Sterling Quote 加速报价的流程 

 自动化报价流程 
 帮助用户查看整个报价流程的状态

（从机会，到创建报价，到批准，
最终下订单） 
 定义并管理报价批准和谈判的流程 
 创建客户的报价 
 在整个报价流程中与客户的协同互

动 
 允许合作伙伴在报价的流程中增加

产品和服务 
 跟踪报价状态 



RCN 通过Sterling Configurator 提供客户网上自助服务 

客户挑战 
 旧有的电子商务系统不能满足其以客户为中

心的需求 
 无法支持快速增长的视频、音频和宽带数据

业务需要 

客户一览 
 为居民和中小企业提供高清视频、高速互联

网服务和高端音频通信服务的宽带服务提供
商 

“…Prospects can come to RCN.com and through the online shopping 
cart buy cable, phone and Internet services. It allows us to offer a 
variety of new services to our customers.” 

 
Director of Web Strategy 

RCN 

商业价值 
 提供客户自助的网上渠道，建立品牌形象，提高收入 

 更方便快速地构建适合市场的服务套餐 

 降低销售成本，提高客服工作效率 

http://shop.rcn.com/rcn/en/US/direct/rcn;jsessionid=A8FC0784D81D525B55F86D63C01BED15.w1?cmd=CheckService&entryPoint=direct&messageType=CheckService�


总结--以客户为中心的智慧商务 



消费者购物习惯演变以及新兴网络渠道的兴起对电信网上营业厅
提出新的挑战： 
• 跨渠道的用户购物体验 
• 复杂的产品和服务 

智慧电子商务电信新渠道营销平台所具有的优势： 
• 无缝跨渠道服务的支持  更好的用户体验 
• 灵活的产品、服务自助选择 提高客户体验，加快市场反应时

间，增加业务运营效率 
 

目标： 构建一切以客户为中心的智慧电子商务 
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