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非凡Web体验

非凡体验: 吸引客户的关键 
IBM推动下一代Web体验的愿景



2

非凡体验: 吸引客户的关键

非凡的体验必须在两种网站特点之间求得平衡。 聪明的客户可能出于任何原因离开网站。
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引人入胜的web体验不是万能的，但没有它是万万

不能的 

互联网不断在壮大，近20亿人和数十亿设备已经联网。为了应对这

一趋势，大部分公司如今都将它们主要的营销力量集中在利用互联

网渠道获取最大的回报上。网络世界为企业发展带来了的巨大的商

机。但在尝试在各种成功因素间求得平衡的同时，也很容易在众多

的干扰因素中迷失。问题在于，公司通常会走极端，最终生成的网站

要么是美观而引人入胜，要么是灵活而高效。 

从长远来看，分析师和行业领袖都一致认为，非凡的体验将是吸

引、赢得和保留客户的关键。因此，牺牲提升体验的能力的代价将

比对其进行投资更大，因为富有吸引力的体验可以避免访问者迅速

转向竞争对手的网站，有助于提高客户的满意度并将站点访问转化

为实际销售。

体验杀手:是什么赶走了客户?

客户的沮丧感、较低的满意度、不断下降的忠诚度和直线下降的销

售额都是糟糕的在线体验的潜在后果。导致糟糕体验的原因可能非

常多。 

某些渠道的交互可能缺乏应有的功能。例如，在访问者希望进行• 

开放对话时，一些网站可能只一味将信息塞给访问者。 

网站通常是以一种方式对待所有用户(one size fits all)，不能根• 

据用户年龄、偏好和行为定制。 

有时，糟糕的易用性等因素会阻碍关键时刻(moments of truth)• 

的到来，让客户找不到那种“这就是我想要的!“或“大功告

成!“的感觉。 

客户在使用多种设备或渠道与同一个公司交互时，每次获得的体• 

验可能有天壤之别，这会令客户产生沮丧感。 



3

非凡体验: 吸引客户的关键

那么，我们是如何实现非凡体验的?更重要的是，如何让您的公司

的在线体验也朝着正确的方向发展?尽管许多公司都在努力将互联

网和相关渠道转变为获取利润的中心，但将支持互联网战略所必需

的所有不同的功能整合在一起，需要大量的时间和精力。不幸的是，

在应对其他挑战时，客户体验通常被忽略。例如，随着公司内多个品

牌拥有者使用不同的技术基础和方法来开发网站，许多公司发现他

们拥有多种不同的网站，导致灵活性丧失，无法交付优质、一致的

在线体验。 

另一方面，公司已经开始努力改进在线客户交互，但犯了走极端的错

误，要么将过多的精力投入到网站吸引力上，要么放在整合多种功

能上，并不是朝着一个实现两者平衡的整体战略而努力。现在，他

们可能正在努力整合客户期待的社交和富媒体功能。而且，业务用

户没有了IT的帮助就无法管理内容或者创建新产品或活动，这减缓

了产品上市速度。

最后，那些只能凭借Web体验在第一次时吸引客户或暂时性地影响

竞争局势的企业发现，在添加了需要的所有功能之后，他们得到的

是一个既不容易操作又难以支持的平台。

面对这些类型的挑战，需要一种方式来实现一致、真正交互式的、

上下文感知的体验。收集客户的完整信息是关键所在，包括他们的

偏好、购买模式、首选渠道，乃至社交网络。 

满足对非凡体验的期待:全面的愿景 

IBM Project Northstar是IBM的愿景和多年的发展路线图，旨在

帮助您创建差异化的、非凡的Web体验来吸引和留住最有价值的客

户，提高品牌忠诚度，降低运营成本。IBM从数千次的客户互动和与

全球业务领袖的访谈中逐渐形成了这一愿景，那就是专注于为企业

和组织提供支持非凡的体验所需的所有功能。这一愿景基于在“互

联网时代“功能必须不断改进的理念以及以下原则: 

上下文是关键。最佳体验的外观应根据用户的偏好、设备、位置、社

交网络和行为定制。 

沟通无处不在。与客户之间有意义的互动必须以社交形式实现，支

持商家与客户和客户与客户之间真正的对话。 

视觉感受和灵活性都很重要。不要以牺牲可伸缩性、灵活性和易管

理性为代价来换取美观、引人入胜和敏捷的体验。 

整合必须简单。交互式、能感知上下文的体验必须利用和扩展现有

数据源，比如客户关系管理系统、社交媒体网站和后端应用，以及

您未来购买的产品和基于云计算的服务。 

度量是取得优势的关键。成功离不开使用分析和其他工具和度量

方法，来判断是否满足业务目标，是否能够吸引客户。 
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什么选择IBM? 

IBM是少数几家具有支持真正非凡的在线体验所需的所有技术、

创新和服务的供应商之一。Web内容管理工具、社交和实时通信功

能、搜索、个性化、营销工具、整合功能、移动设备支持、实时和预测

性分析等等，凭借我们的技术、集成的专业知识以及行业专业知识

(包括行业模板)，我们可帮助您实现称心如意的网站，提供如今瞬

息万变的世界所需要的可伸缩性、灵活性和易管理性。如果您正准

备让在线体验更上层楼并得以保持，IBM将是您的不二之选。 

更多信息 

要了解关于非凡在线体验的更多信息，请联系IBM市场代表或IBM

业务合作伙伴，或者访问以下网站: ibm.com/northstar 


