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现今是以产品为中心现今是以产品为中心现今是以产品为中心现今是以产品为中心

20% 的产品覆盖 80% 的客户需求

把产品推向客户
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真的了解我吗？
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现在每天的在线用户量为 18 亿亿亿亿，

预计至 2013 年将达到 22 亿亿亿亿

世界世界世界世界 26.2% 的人口的人口的人口的人口

使用网络使用网络使用网络使用网络

• 美国的移动订阅市场渗透率达 91%

全球移动订阅量为全球移动订阅量为全球移动订阅量为全球移动订阅量为

48 亿亿亿亿

2009 年底移动互联网用户量为 5.05 

亿亿亿亿，至 2012 年增长至超过 10 亿亿亿亿

移动互联网移动互联网移动互联网移动互联网

什么在推动变化什么在推动变化什么在推动变化什么在推动变化….

技术的技术的技术的技术的“变革变革变革变革””””正在推动消费者的变化正在推动消费者的变化正在推动消费者的变化正在推动消费者的变化
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预计至 2013 年将达到 22 亿亿亿亿 亿亿亿亿，至 2012 年增长至超过 10 亿亿亿亿

47% 的情况下，用户受阅读

内容影响

63% 的搜索通过社交的搜索通过社交的搜索通过社交的搜索通过社交

网络进行网络进行网络进行网络进行

91%的客户视其他用户评价为

影响购买决策的首要因素影响购买决策的首要因素影响购买决策的首要因素影响购买决策的首要因素

用户生成内容用户生成内容用户生成内容用户生成内容
5 亿活跃用户亿活跃用户亿活跃用户亿活跃用户、、、、

每日活跃用户每日活跃用户每日活跃用户每日活跃用户 1.75 亿亿亿亿

一位朋友的一个 Facebook Like

相当于陌生人的 100 个积极评论
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消费者与技术的变化定义智慧商务的未来消费者与技术的变化定义智慧商务的未来消费者与技术的变化定义智慧商务的未来消费者与技术的变化定义智慧商务的未来

购物无处不在购物无处不在购物无处不在购物无处不在

购物被细化购物被细化购物被细化购物被细化

• 由于无处不在的连接与访问功能，购物已融入我们生活的方方面面
• 客户接触点继续继续扩增，提升购物意识

• 客户可以无缝地开始/停止购物以及切换渠道
• 启用更新、更便利的购物模式
• 新的竞争者和利基供应商加入竞争

购物实时化购物实时化购物实时化购物实时化

• 物联网规模将超过在线用户
• 数码设备便于以经济的方式捕获数据
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购物情境化购物情境化购物情境化购物情境化

购物协作化购物协作化购物协作化购物协作化

• 预测性模式确认购物者的意图和目的
• 客户信息可用性改进对产品的理解
• 客户期望获得因其需求而异的个人化体验

购物实时化购物实时化购物实时化购物实时化 • 数码设备便于以经济的方式捕获数据
• 可以对像“沃尔玛一样规模”的商铺执行实时分析

• 客户与其他同伴和信赖的顾问进行动态互动
• 客户参与产品的设计与分类
• 客户生成内容的重要性持续增加

购物体验化购物体验化购物体验化购物体验化

• 订单交付网络支持新的商店模式和形式
• 客户通过商店实际体验产品
• 数码接触点增强体验功能来源：IBM 全球零售业
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适应我的渠道

重视我对产品和服务的反馈

让我主导对话

智慧消费者对购物体验有四个明确期待智慧消费者对购物体验有四个明确期待智慧消费者对购物体验有四个明确期待智慧消费者对购物体验有四个明确期待。。。。

“Listen Me”

相关联的促销

了解我对支付方式、收据等的偏好

根据我的位置提供个人化分类组合

“Know Me”
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保留我想要的产品

提供有价值的忠诚度方案

提供聪明有见识的员工

提供缺货产品的订购服务

““““服务我服务我服务我服务我””””

让我使用我的技术：

• 在购物时发现促销

• 比较价格

• 获取更多信息

• 寻找服务、帮助、订购、结账、支付

“Serve Me” “Empower Me”
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您拥有哪些社交网站的账号您拥有哪些社交网站的账号您拥有哪些社交网站的账号您拥有哪些社交网站的账号？（？（？（？（选择所有适用的选择所有适用的选择所有适用的选择所有适用的））））

• 45% 的客户拥有媒体共享网站
• 33% 的客户拥有社交网络账号

倾听我

Listen MeListen Me

© 2011 IBM Corporation

您多久访问一次社交媒体网站您多久访问一次社交媒体网站您多久访问一次社交媒体网站您多久访问一次社交媒体网站？？？？

• 5% 的客户每天/每周访问社交媒体网站，发布评价
• 75% 的客户每月偶尔访问，回应帖子或写评论
• 37% 的客户受外部评论影响

超过一半的超过一半的超过一半的超过一半的““““互联互通互联互通互联互通互联互通””””的客户称的客户称的客户称的客户称，，，，社交媒体交社交媒体交社交媒体交社交媒体交

互影响他们的支出互影响他们的支出互影响他们的支出互影响他们的支出 来源：商业价值院 -全球客户关系管理 n =1056 
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通过社会化渠道数据分析洞察市场变化通过社会化渠道数据分析洞察市场变化通过社会化渠道数据分析洞察市场变化通过社会化渠道数据分析洞察市场变化

• Twitter上的集体情绪可以提前3天预测股票市场变化。伦敦对冲基金Derwent Capital对每天超过2亿的tweet中的10%进行追踪，分析“冷静”、“警惕”等关键词。
•借助于Twitter， Derwent公司2010年7月实现了1.85%的增长。同月，标准普尔指数下跌2.2%。

基于基于基于基于TwitterTwitterTwitterTwitter洞察股票市洞察股票市洞察股票市洞察股票市场变场变场变场变化化化化获评获评获评获评2011201120112011时时时时代周刊年度代周刊年度代周刊年度代周刊年度50505050大最佳大最佳大最佳大最佳发发发发明明明明

为为为为了准确定位市了准确定位市了准确定位市了准确定位市场营销场营销场营销场营销策略策略策略策略，，，，卡夫与卡夫与卡夫与卡夫与IBMIBMIBMIBM携手携手携手携手，，，， 挖掘其全球的挖掘其全球的挖掘其全球的挖掘其全球的VegemiteVegemiteVegemiteVegemite

品牌消品牌消品牌消品牌消费费费费者的真者的真者的真者的真实实实实想法想法想法想法。。。。
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品牌消品牌消品牌消品牌消费费费费者的真者的真者的真者的真实实实实想法想法想法想法。。。。

• 分析的结果大大出乎卡夫的意料，大家谈论的热点并不是Vegemite是否过咸，也不是产品的包装，而是各种各样不同的吃法，以及在国外怎么买到Vegemite！
• 大家普遍关心的三个趋势：健康、素食主义和食品安全。一种学名为叶酸的维生素B复合体被频繁提到，
• 这个信息对于卡夫调整Vegemite的营销策略有很大的启示，为卡夫进一步打开孕妇消费者市场提供了依据。
• 如今，在Vegemite的网站上有许多介绍食用Vegemite的不同方法，并邀请顾客进行调查，了解他们食用Vegemite的方式。
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社交媒体在此处作为一种技术社交媒体在此处作为一种技术社交媒体在此处作为一种技术社交媒体在此处作为一种技术，，，，将继续推动连接性将继续推动连接性将继续推动连接性将继续推动连接性、、、、速度和协作性的提升速度和协作性的提升速度和协作性的提升速度和协作性的提升 -

但它同时也使客户与零售商之间的信任鸿沟不断扩大但它同时也使客户与零售商之间的信任鸿沟不断扩大但它同时也使客户与零售商之间的信任鸿沟不断扩大但它同时也使客户与零售商之间的信任鸿沟不断扩大

�超过 60%的 16-34 岁的消费者希望在购
物时有品牌商可以“服务他们”

� 65%的在线购物者属于社交搜索者

� 61%的客户期望是可以随时随地完成订购

社交社交社交社交：：：：将购物体验融入其中将购物体验融入其中将购物体验融入其中将购物体验融入其中

85%的消费者期望有一个无缝的跨渠道购物体验
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� 61%的客户期望是可以随时随地完成订购 零售商将需要重新放置网络广告
社交媒体的扩散与持续增长社交媒体的扩散与持续增长社交媒体的扩散与持续增长社交媒体的扩散与持续增长

造成零售商与消费者之间的造成零售商与消费者之间的造成零售商与消费者之间的造成零售商与消费者之间的

巨大巨大巨大巨大““““信任鸿沟信任鸿沟信任鸿沟信任鸿沟””””。。。。要掌控要掌控要掌控要掌控

消费者的创造力和购买力消费者的创造力和购买力消费者的创造力和购买力消费者的创造力和购买力，，，，

就需要交付基于信任的更深就需要交付基于信任的更深就需要交付基于信任的更深就需要交付基于信任的更深

层次的个性化营销方案层次的个性化营销方案层次的个性化营销方案层次的个性化营销方案

• 至 2013 年，用户生成内容创建者数量将增加至 1.145 亿（比 2010 年增加 17%）
4亿 2.50 亿 9000 万 8900 万 7500 万每月访问用户量

用户生成内容用户生成内容用户生成内容用户生成内容：：：：用户的力量不断增大用户的力量不断增大用户的力量不断增大用户的力量不断增大
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客户评级客户评级客户评级客户评级：：：：他们通过社交网站与公司互动的方式他们通过社交网站与公司互动的方式他们通过社交网站与公司互动的方式他们通过社交网站与公司互动的方式

(61%) 折扣折扣折扣折扣

(55%) 购买购买购买购买

(53%) 评论和产品评级

(53%) 一般信息

了解新产品 (73%)

一般信息 (71%)

提交关于当前产品/服务的看法 (69%)

独家信息 (68%)

企业评级企业评级企业评级企业评级：：：：他们认为客户通过社交网站与其互动他们认为客户通过社交网站与其互动他们认为客户通过社交网站与其互动他们认为客户通过社交网站与其互动

的原因的原因的原因的原因

感知差距感知差距感知差距感知差距：：：：企业认为客户通过社交媒体与其互动的最不可能的原因是有形价值企业认为客户通过社交媒体与其互动的最不可能的原因是有形价值企业认为客户通过社交媒体与其互动的最不可能的原因是有形价值企业认为客户通过社交媒体与其互动的最不可能的原因是有形价值

© 2011 IBM CorporationIBM 客户关系管理研究 –从社交媒体到社交客户关系管理 –客户所想9

来源：IBM商业价值分析研究院，CRM 2011；样本大小客户 N=1056；商业学习 N=333，一般信息 N=336，提交观点 N=334，独家信息 Info N=333，评论/评级 N=333，感觉互联互通 N=331，客户服务 N=331，提交想法 N=332，社区 N=329，事件 N=332，采购 N=334，折扣 N=331

(22%) 参与社区

(52%) 独家信息

(51%) 了解新产品信息

(49%) 提交关于当前产品/服务的看法

(37%) 客户服务

(34%) 事件参与

(33%) 感觉互联互通

(30%) 提交关于新产品/服务的想法

感觉互联互通 (64%)

参与社区 (61%)

折扣折扣折扣折扣(60%) 

评论和产品评级 (67%)

客户服务 (63%)

提交关于新产品/服务的想法 (63%)

事件参与 (61%)

购买购买购买购买 (60%)
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客户决定购买某个商品最重要的三个理由

Word of mouth is important in  
口碑对决策有多重要口碑对决策有多重要口碑对决策有多重要口碑对决策有多重要?

初选初选初选初选

© 2011 IBM Corporation

*来源: McKinsey Quarterly April 2010
积极评估积极评估积极评估积极评估

购买时刻购买时刻购买时刻购买时刻
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消费者决策新模式消费者决策新模式消费者决策新模式消费者决策新模式：：：：客户深度参与客户深度参与客户深度参与客户深度参与，，，，通过积极的信息采集作出购买决策通过积极的信息采集作出购买决策通过积极的信息采集作出购买决策通过积极的信息采集作出购买决策，，，，企企企企

业需要确保自己存在于客户每个决策阶段的候选名单中业需要确保自己存在于客户每个决策阶段的候选名单中业需要确保自己存在于客户每个决策阶段的候选名单中业需要确保自己存在于客户每个决策阶段的候选名单中

忠诚循环
初选

积极评估广泛收集信息, 筛除或添加备选
在形成订单的关键

时刻提供消费者所

需的决策信息

在消费的评估

阶段加深感知

© 2011 IBM Corporation

购买时刻

*来源: McKinsey Quarterly 2010 购买后体验购买某一产品或服务后,消费者根据其体验建立起预期,从而为下一次决策提供依据

初选

触发机制 分享

消费者最终在购买时选择
消费者根据品牌感知和最近接触点的曝光考虑一组初选名单
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全面的客户洞察全面的客户洞察全面的客户洞察全面的客户洞察

�优化营销活动设计

�优化产品设计

�细分市场

�将批评者转变为影响者

Web 内容分析客户洞察内容分析客户洞察内容分析客户洞察内容分析客户洞察

Web：：：：博客博客博客博客

留言板留言板留言板留言板、、、、论坛论坛论坛论坛、、、、

新闻新闻新闻新闻

交互

行动

感知

监测

外部外部外部外部

© 2011 IBM Corporation

关键功能和益处关键功能和益处关键功能和益处关键功能和益处：：：：

• 确定并改进客户细分

• 了解这些客户细分的可获利程度

• 判断客户要买的产品，并确定如何将他们转变为产品拥护者

可视化可视化可视化可视化

销售销售销售销售 调查表调查表调查表调查表

学习

分析

提取

集成

构建模型构建模型构建模型构建模型

内部内部内部内部
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与客户交互与客户交互与客户交互与客户交互、、、、互动和协作需要新型信任模式互动和协作需要新型信任模式互动和协作需要新型信任模式互动和协作需要新型信任模式 -这些模式将成为强大的具有竞争这些模式将成为强大的具有竞争这些模式将成为强大的具有竞争这些模式将成为强大的具有竞争

力的差异化因素力的差异化因素力的差异化因素力的差异化因素

• 60%的美国在线家庭用户信任零售商
web 站点上的客户评论

• 75%认为能够通过在线或移动渠道访

问产品评论很重要，因为想了解以前以前以前以前

客户的观点客户的观点客户的观点客户的观点

对等网络对等网络对等网络对等网络：：：：经济信任新模式

拥有客户评价的产品比没有客户评价的产品的点击率高 120%

社会资本社会资本社会资本社会资本

存储存储存储存储

存在实时构建存在实时构建存在实时构建存在实时构建、、、、监测和调整监测和调整监测和调整监测和调整社会资本存储的可能社会资本存储的可能社会资本存储的可能社会资本存储的可能。。。。

© 2011 IBM Corporation

客户的观点客户的观点客户的观点客户的观点

零售商拥有很大零售商拥有很大零售商拥有很大零售商拥有很大

的机会的机会的机会的机会，，，，可以构可以构可以构可以构

建新的个人之间建新的个人之间建新的个人之间建新的个人之间

的信任模式的信任模式的信任模式的信任模式，，，，并并并并

协调爱好相似的协调爱好相似的协调爱好相似的协调爱好相似的

客户之间的信任客户之间的信任客户之间的信任客户之间的信任

网网网网，，，，使他们产生使他们产生使他们产生使他们产生

相同的感觉相同的感觉相同的感觉相同的感觉、、、、情情情情

感和购买决定感和购买决定感和购买决定感和购买决定

零售商信任零售商信任零售商信任零售商信任

同伴信任同伴信任同伴信任同伴信任

个性化的程度个性化的程度个性化的程度个性化的程度&深度深度深度深度

动态信任网络动态信任网络动态信任网络动态信任网络

The power of thinking 

without thinking
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个人化促销个人化促销个人化促销个人化促销（（（（影响购买的首要因素影响购买的首要因素影响购买的首要因素影响购买的首要因素））））
• 决定在何处购物的首要考虑因素
• 最有可能增加我的支出
• 零售商最需要改进的地方个人化购物个人化购物个人化购物个人化购物（（（（最重要的因素最重要的因素最重要的因素最重要的因素））））
• 在实体店或在线识别出我
• 记住我偏好的支付方式

了解我

“Know Me”

© 2011 IBM Corporation14

来源：商业价值研究院 -全球客户关系管理 n =1056 

•

• 提供我偏好的收据类型个人化分类组合个人化分类组合个人化分类组合个人化分类组合（（（（最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素））））
• 质优价廉的私有品牌产品
• 独一无二的新品
• 在我所在的国家制造或生长的（固定）
• 环境友好型/可持续型产品（固定）
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为了有效地吸引客户为了有效地吸引客户为了有效地吸引客户为了有效地吸引客户，，，，我们确实需要了解客户行为我们确实需要了解客户行为我们确实需要了解客户行为我们确实需要了解客户行为，，，，从所有的渠道互动中观从所有的渠道互动中观从所有的渠道互动中观从所有的渠道互动中观

察他们察他们察他们察他们

行行行行为为为为数据数据数据数据

-订单

描述性数据描述性数据描述性数据描述性数据

- 属性

情感信息情感信息情感信息情感信息

- 意见、主张

- 个人偏好

- 需求和渴望

交互数据交互数据交互数据交互数据

- E-Mail 联系记录

- 呼叫中心记录

-门户点击数据

-对话

高价高价高价高价值值值值--------客客客客户动态户动态户动态户动态信息信息信息信息

---- 差异化差异化差异化差异化竞竞竞竞争来源争来源争来源争来源

发发发发发发发发生什生什生什生什生什生什生什生什么么么么么么么么????????

为为为为为为为为什什什什什什什什么么么么么么么么????????过过过过过过过过程如何程如何程如何程如何？？？？程如何程如何程如何程如何？？？？

谁谁谁谁谁谁谁谁????????

通过对客户的直接交

流或社会化互动方式

采集

© 2011 IBM Corporation

-订单

- 退、换货

- 付款历史

- 其他事务

- 属性

- 喜好

- 个人填写的信息

- 地理、人口资料

““““客客客客户传统户传统户传统户传统信息信息信息信息””””

发发发发发发发发生什生什生什生什生什生什生什生什么么么么么么么么????????谁谁谁谁谁谁谁谁???????? 最近一次消费最近一次消费最近一次消费最近一次消费
+ 频率频率频率频率 + 价值价值价值价值偏好的产品偏好的产品偏好的产品偏好的产品种类种类种类种类使用的渠道使用的渠道使用的渠道使用的渠道（（（（移动移动移动移动、、、、在线在线在线在线、、、、实体店实体店实体店实体店）））） 会员资格会员资格会员资格会员资格内部信用卡内部信用卡内部信用卡内部信用卡的使用的使用的使用的使用Facebook 页面互动页面互动页面互动页面互动退回退回退回退回 / 交换交换交换交换行为行为行为行为所购物品所购物品所购物品所购物品种类跨度种类跨度种类跨度种类跨度购物时间购物时间购物时间购物时间 年龄年龄年龄年龄 +收入收入收入收入 +地理方位地理方位地理方位地理方位 对媒体的对媒体的对媒体的对媒体的响应响应响应响应

礼品订送礼品订送礼品订送礼品订送用户用户用户用户 年支出年支出年支出年支出水平水平水平水平 年交易量年交易量年交易量年交易量经济状态经济状态经济状态经济状态：：：：房房房房地产地产地产地产 & 失业失业失业失业 大多数只关注这部分大多数只关注这部分大多数只关注这部分大多数只关注这部分
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基于客户分析的精确营销基于客户分析的精确营销基于客户分析的精确营销基于客户分析的精确营销

© 2011 IBM Corporation
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� 店内促销

• 母亲节活动：香水七折 - 30%

• 阳光促销：对于任何防晒产品交易，赠送一支阳光唇
膏

• $1 兑换 1 个忠诚点

� 通行优惠

• 对于任何一笔超过 $50的交易，赠送一份惊喜礼品

实时营销实时营销实时营销实时营销、、、、产品推荐和提高消费者的忠诚度产品推荐和提高消费者的忠诚度产品推荐和提高消费者的忠诚度产品推荐和提高消费者的忠诚度

© 2011 IBM Corporation17

• 对于任何一笔超过 $50的交易，赠送一份惊喜礼品

� 优惠时间

• 在 2:00PM至 4:00PM期间购物增加 5 个忠诚点

� 广播

• 说出“密语”即获九五折优惠

� 直接营销

• 对于任一笔日护 & 夜护产品交易，赠送一支润肤膏

• 对于任何一笔超过 $35的交易，赠送一条项链

• 购买任一款 YRIA 唇膏，增加 3 个忠诚点

2000 万客户万客户万客户万客户

85% 识别率识别率识别率识别率

实时营销的判断实时营销的判断实时营销的判断实时营销的判断

和建议和建议和建议和建议
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通过社会化渠道数据优化对客户个体的洞察通过社会化渠道数据优化对客户个体的洞察通过社会化渠道数据优化对客户个体的洞察通过社会化渠道数据优化对客户个体的洞察

用户通过facebook 
connenct可以登录
Amazon，Amazon通
过该用户的facebook

© 2011 IBM Corporation

过该用户的facebook
主页上的信息如兴趣
爱好等，为其推荐个
性化的商品。
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零售商可以利用个人化的实时促销活动替换社交网站上的一般性广告零售商可以利用个人化的实时促销活动替换社交网站上的一般性广告零售商可以利用个人化的实时促销活动替换社交网站上的一般性广告零售商可以利用个人化的实时促销活动替换社交网站上的一般性广告，，，，同时同时同时同时

还能够检测它对客户情感的影响以及相应的财务效果还能够检测它对客户情感的影响以及相应的财务效果还能够检测它对客户情感的影响以及相应的财务效果还能够检测它对客户情感的影响以及相应的财务效果。

针对品牌与声誉分析品牌与声誉分析品牌与声誉分析品牌与声誉分析

的高级文本分析
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Analytic Dashboard
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Dynamic
Analysis

Analytic Dashboard

Dynamic
Analysis

Analytic Dashboard

Persistence
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List of Blogs/

Persistence
Queries
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List of Blogs/

通过向第三方中嵌入Widget小部
件扩展 web 站点

合作伙伴站点

社交网络

第三方站点第三方站点第三方站点第三方站点

零售商站点零售商站点零售商站点零售商站点

管理站点管理站点管理站点管理站点

© 2011 IBM Corporation

Source Acquisition

Strong Alert Weak  Base Alert   

Alerts

Analyze Identify Alert (s) 

Static 
Analytics

Alert Trend     Sentiment by Models    
Analyze  Alerts Groups
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Data

News
Feed / Wires

Targeted
Websites

URL’s

List of Blogs/
Boards

Content Loading
Analysis and Visualization

Source Acquisition

Strong Alert Weak  Base Alert   

Alerts

Analyze Identify Alert (s) 
Strong AlertStrong Alert Weak  Base Alert   Weak  Base Alert   

Alerts

Analyze Identify Alert (s) 

Static 
Analytics

Alert Trend     Alert Trend     Sentiment by Models    Sentiment by Models    
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Internal
Customer

Data
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Targeted
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URL’s

List of Blogs/
Boards

Content Loading
Analysis and Visualization

1. 动态的仪表板总览和报告
2. 预先警报监测和监控 & 警报
3. 最新话题和主题监测
4. 情感与观点挖掘
5. 竞争分析
6. 关系与趋向
7. 社交网络分析与影响因素识别

合作伙伴站点

内容站点

附属公司站点

….

零售商站点零售商站点零售商站点零售商站点
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“服务我”

服务服务服务服务：：：：最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素

•把帮助我当作一件开心的事来做
服务服务服务服务：：：：最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素最重要的忠诚度推动因素

•把帮助我当作一件开心的事来做

“Serve Me”

© 2011 IBM Corporation来源：商业价值研究院-全球客户关系管理 n =1056 

•把帮助我当作一件开心的事来做
•拥有充分了解产品/服务的员工
•允许我无条件退货
•用便利的方式订购缺货的产品

便利便利便利便利：：：：零售商进行创新的重点领域零售商进行创新的重点领域零售商进行创新的重点领域零售商进行创新的重点领域

•提供适当的产品和适当种类的品牌
•让客户在进店前就了解库存情况
•可以在其他零售商处使用的忠诚度项目

•把帮助我当作一件开心的事来做
•拥有充分了解产品/服务的员工
•允许我无条件退货
•用便利的方式订购缺货的产品

便利便利便利便利：：：：零售商进行创新的重点领域零售商进行创新的重点领域零售商进行创新的重点领域零售商进行创新的重点领域

•提供适当的产品和适当种类的品牌
•让客户在进店前就了解库存情况
•可以在其他零售商处使用的忠诚度项目
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� 在客户进入或离开店面时确认客户

现场状态

� 确认距离零售店的距离

� 确认客户所在的商店或商场位置

� 根据购物清单和/或商店位置提供相

位置与现场感知型客户交互位置与现场感知型客户交互位置与现场感知型客户交互位置与现场感知型客户交互

© 2011 IBM Corporation

� /
应情境下的交易推广方案/优惠券
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店员移动设备店员移动设备店员移动设备店员移动设备：：：：为客户提供产品详细内容为客户提供产品详细内容为客户提供产品详细内容为客户提供产品详细内容

员工关于移动设备的观点�店员移动设备解决方案

© 2011 IBM Corporation
22

查看产品查看产品查看产品查看产品

详细内容详细内容详细内容详细内容

产品说明产品说明产品说明产品说明 规格规格规格规格 促销活动促销活动促销活动促销活动

配套产品配套产品配套产品配套产品

或可替代产品或可替代产品或可替代产品或可替代产品
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店员移动设备店员移动设备店员移动设备店员移动设备：：：：帮助客户处理缺货情况帮助客户处理缺货情况帮助客户处理缺货情况帮助客户处理缺货情况、、、、挽回订单挽回订单挽回订单挽回订单

员工关于移动设备的观点�店员移动设备解决方案

© 2011 IBM Corporation23

进入或浏览进入或浏览进入或浏览进入或浏览

产品信息产品信息产品信息产品信息

定位有效库存所在定位有效库存所在定位有效库存所在定位有效库存所在

（（（（实体店或实体店或实体店或实体店或Web））））
选择位置选择位置选择位置选择位置 下单下单下单下单
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店员移动设备店员移动设备店员移动设备店员移动设备 –店员催交并拣选订单店员催交并拣选订单店员催交并拣选订单店员催交并拣选订单

员工关于移动设备的观点�店员移动设备解决方案

© 2011 IBM Corporation
24

检查未处理检查未处理检查未处理检查未处理

的订单的订单的订单的订单

跟踪跟踪跟踪跟踪/确认准时确认准时确认准时确认准时

完成的订单完成的订单完成的订单完成的订单
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从目标从目标从目标从目标…. ...至应用程序和搜索互动至应用程序和搜索互动至应用程序和搜索互动至应用程序和搜索互动

当前的基于关键词的搜索当前的基于关键词的搜索当前的基于关键词的搜索当前的基于关键词的搜索

Web 搜索引擎持续提高信息检索在速度搜索引擎持续提高信息检索在速度搜索引擎持续提高信息检索在速度搜索引擎持续提高信息检索在速度、、、、精度和直观方面的标准精度和直观方面的标准精度和直观方面的标准精度和直观方面的标准，，，，但是随着但是随着但是随着但是随着

非结构化数据和基于人类语言的查非结构化数据和基于人类语言的查非结构化数据和基于人类语言的查非结构化数据和基于人类语言的查询询询询的的的的到到到到来与使用来与使用来与使用来与使用，，，，广为人知的基广为人知的基广为人知的基广为人知的基本本本本搜索搜索搜索搜索

（（（（即即即即 Google））））用用用用例例例例正在正在正在正在迅迅迅迅速速速速发生发生发生发生变化变化变化变化

基于意图的搜索基于意图的搜索基于意图的搜索基于意图的搜索

© 2011 IBM Corporation

• 能够运用来自多种分散来源的的非结构化和结构化数据能够运用来自多种分散来源的的非结构化和结构化数据能够运用来自多种分散来源的的非结构化和结构化数据能够运用来自多种分散来源的的非结构化和结构化数据，，，，同时按相关度排列结果同时按相关度排列结果同时按相关度排列结果同时按相关度排列结果
• 生成独一无二的原始内容和文本生成独一无二的原始内容和文本生成独一无二的原始内容和文本生成独一无二的原始内容和文本，，，，让零售商可以区分产让零售商可以区分产让零售商可以区分产让零售商可以区分产品和服务并使之非商品化品和服务并使之非商品化品和服务并使之非商品化品和服务并使之非商品化• 输入关键词输入关键词输入关键词输入关键词，，，，得到过去可以接受的结果得到过去可以接受的结果得到过去可以接受的结果得到过去可以接受的结果

• 搜索引擎的无法处理来源分散的非结构化结果搜索引擎的无法处理来源分散的非结构化结果搜索引擎的无法处理来源分散的非结构化结果搜索引擎的无法处理来源分散的非结构化结果
Intent Base Search
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示例根示例根示例根示例根据基于据基于据基于据基于意图意图意图意图的搜索的搜索的搜索的搜索进进进进行用户查行用户查行用户查行用户查询询询询处理的处理的处理的处理的流程流程流程流程

“想买一份礼物给我的女儿”

“想买一份礼物给我的女儿”

语义查询分析 儿童、女性概念扩展
概念扩展玩具、服饰、体育用品产品目录

客户状态分类词 “购买”

© 2011 IBM Corporation26 IBM 机密

潜在问询玩具与 facet:儿童 facet:女性(50%)服饰与 facet:儿童 facet:女性 (30%)体育用品与 facet:儿童 facet:女性 (20%)

客户资料

常买服饰偏向便宜的产品特别喜欢 TOMY 牌子的产品个性化 (服饰或 TOMY或玩具) 与 (facet:儿童
facet:女性与 facet:价格 < 20$)

玩具、服饰、体育用品
客户细分
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技术可以重新定义客户体验技术可以重新定义客户体验技术可以重新定义客户体验技术可以重新定义客户体验！！！！

将情境纳入考虑范围内将情境纳入考虑范围内将情境纳入考虑范围内将情境纳入考虑范围内，，，，

最大程度地影响客户最大程度地影响客户最大程度地影响客户最大程度地影响客户
轻松驾驭人类语言的轻松驾驭人类语言的轻松驾驭人类语言的轻松驾驭人类语言的

复杂性复杂性复杂性复杂性，，，，发现意图发现意图发现意图发现意图

用自然语言沟通过用自然语言沟通过用自然语言沟通过用自然语言沟通过 自信地作出回应自信地作出回应自信地作出回应自信地作出回应

每一次互动每一次互动每一次互动每一次互动 - 店内或虚拟的店内或虚拟的店内或虚拟的店内或虚拟的 -
都更进一步都更进一步都更进一步都更进一步，，，，变得智慧变得智慧变得智慧变得智慧

学习经验学习经验学习经验学习经验
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客户客户客户客户

现在适合我七岁的侄子现在适合我七岁的侄子现在适合我七岁的侄子现在适合我七岁的侄子

的最流行的玩具是什么的最流行的玩具是什么的最流行的玩具是什么的最流行的玩具是什么...

不要太暴力或吵闹不要太暴力或吵闹不要太暴力或吵闹不要太暴力或吵闹...而且而且而且而且

是是是是““““母亲认可的母亲认可的母亲认可的母亲认可的””””

店员店员店员店员

““““Gogos 是适合七岁男孩是适合七岁男孩是适合七岁男孩是适合七岁男孩

的最流行的玩具的最流行的玩具的最流行的玩具的最流行的玩具 -在游乐在游乐在游乐在游乐

场上处处可见场上处处可见场上处处可见场上处处可见 Gogo 比赛比赛比赛比赛””””

Watson 技术可以在几秒钟内技术可以在几秒钟内技术可以在几秒钟内技术可以在几秒钟内

评估数百万个页面评估数百万个页面评估数百万个页面评估数百万个页面，，，，然后给出然后给出然后给出然后给出

符合客户意图的结果符合客户意图的结果符合客户意图的结果符合客户意图的结果
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“智慧消费者智慧消费者智慧消费者智慧消费者””””期期期期望望望望在在在在整整整整个购物中在不同的渠道个购物中在不同的渠道个购物中在不同的渠道个购物中在不同的渠道获得统获得统获得统获得统一的体验一的体验一的体验一的体验, 带带带带

来来来来复杂复杂复杂复杂的订单的订单的订单的订单管管管管理及交理及交理及交理及交付付付付交交交交付贯穿付贯穿付贯穿付贯穿于供应于供应于供应于供应链链链链的多个的多个的多个的多个环节环节环节环节.实体店 创建订单 检查状态 取消订单 发起/跟踪退货安排交货变更订单 取货搜索产品
创建订单 检查状态 取消订单 发起/跟踪退货安排交货或取货变更订单 安排上门取货搜索产品移动设备 创建订单 检查状态 取消订单安排交货或取货变更订单 安排上门取货搜索产品Web 发起/跟踪退货客服中心 创建订单 检查状态 取消订单 发起/跟踪退货安排交货或接收变更订单 安排上门取货搜索产品

© 2011 IBM Corporation
银行银行银行银行

供应商供应商供应商供应商

分销商分销商分销商分销商

运输公司运输公司运输公司运输公司/
第三方物流第三方物流第三方物流第三方物流

海关海关海关海关

分布式分布式分布式分布式

管理系统管理系统管理系统管理系统

零售商零售商零售商零售商

商店商店商店商店 3

商店商店商店商店 2

商店商店商店商店 1

客服中心客服中心客服中心客服中心

Web

目录目录目录目录

仓库仓库仓库仓库

客户客户客户客户

银行银行银行银行

供应商供应商供应商供应商

分销商分销商分销商分销商

运输公司运输公司运输公司运输公司/
第三方物流第三方物流第三方物流第三方物流

海关海关海关海关

分布式分布式分布式分布式

管理系统管理系统管理系统管理系统

零售商零售商零售商零售商

商店商店商店商店 3

商店商店商店商店 2

商店商店商店商店 1

客服中心客服中心客服中心客服中心

Web

目录目录目录目录

仓库仓库仓库仓库

客户客户客户客户
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“Empower Me”
我想参加！ 没兴趣！

店内促销店内促销店内促销店内促销

42%根据我的浏览内容主动

向我提供促销信息

店内服务店内服务店内服务店内服务

32%帮我找到最近的客户服

务

31%让我可以订购缺货的产

© 2011 IBM Corporation

新兴市场新兴市场新兴市场新兴市场成熟型市场成熟型市场成熟型市场成熟型市场

41%让我可以在其他实体店

和虚拟点查看价格

31%让我可以订购缺货的产

品

29%使用移动设备确认客户

需要帮助

27%提供最有效的店内路线

27%允许我拍摄照片/文字，
获取产品信息来源：商业价值研究院 - 2011 年全球零售业 = 30624
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让让让让客户可以客户可以客户可以客户可以无缝轻松无缝轻松无缝轻松无缝轻松地购物地购物地购物地购物

1. 感知感知感知感知 2. 研究研究研究研究 3. 购买购买购买购买 4. 检索检索检索检索/交交交交付付付付 5. 服服服服务务务务 /支支支支持持持持

客户可以自由地通过购物

程序实现自己的目标…
广告广告广告广告标识标识标识标识多媒体终端多媒体终端多媒体终端多媒体终端

零售商网站零售商网站零售商网站零售商网站 电子邮件电子邮件电子邮件电子邮件移动设备移动设备移动设备移动设备
社交媒体社交媒体社交媒体社交媒体 47%

的客户希望检查

商店供货情况

57%

© 2011 IBM Corporation

…使用他们青睐的
任何渠道和接触点。

结账结账结账结账员工员工员工员工商品目录商品目录商品目录商品目录 直接邮件直接邮件直接邮件直接邮件
移动方式浏览移动方式浏览移动方式浏览移动方式浏览

SMS/MMS客服中心客服中心客服中心客服中心文本文本文本文本 & 二维条形码二维条形码二维条形码二维条形码来源：IBM 全球零售业
32%

希望可以在实体店内退

还网上购得的商品

57%
的客户希望在进店

前在线查看促销情

况和优惠券信息

2008 年年年年 12 月月月月 IBM IBV MCR 调查调查调查调查
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可以促可以促可以促可以促进改进进改进进改进进改进客户和客户和客户和客户和合合合合作作作作伙伴伙伴伙伴伙伴互动的移动设备互动的移动设备互动的移动设备互动的移动设备。。。。

浏览饰品和其他相关产品、阅读评论、借助试衣间内的多媒体终端机听取朋友对商品的评价（通过视频会议）
客户进入商店、通知店员、交叉销售推荐向旅客发送基于情境的广告 在网上阅读评论、确定商店位置、确认产品

© 2011 IBM Corporation

在店内浏览、查看感兴趣的产品的条形码以了解更多信息，同时查看网上评论。在网上将产品添加至电子购物车中或心愿单上（通知社交网站）通过移动支付结账
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最新技术最新技术最新技术最新技术+创创创创新新新新思想思想思想思想=营销营销营销营销进进进进化化化化

线下分享产品到facebookDiesel在线下门店为每款热门牛仔裤提供二维码展示，用户通过手机拍摄后可以直接进入相应的产品facebook页面进行评论或’喜欢’的操作。在实际场景中，如果消费者通过这种方式在facebook中分享了产品，还可以立刻获得折扣，这可以看作商家对消费者的支持公平交换
1号店地铁虚拟超市“1号店”在地铁站里的墙上安装了显示屏，显示的所有商品都只是图片，貌似灯箱广告。顾客们首先找到所需商品，然后打开智能手机上的摄像头，扫描每件商品附带的二维码，就能将这件商品放入智能手机屏显上的电子购物车。最终，在约定时间所购商品就会直接送达顾客指定地点，货到付款即可。同时”一号店”还和主流切客网站”街旁”合作，街旁为所有在虚拟超市边签到的消费者提供了“一号店”优惠券，使虚拟超市活动受到更多消费者的参与

© 2011 IBM Corporation第 32页
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未来以我为中心未来以我为中心未来以我为中心未来以我为中心

从‘B2C’转变为‘C2B’；

真正了解我，并且个

性化的精确营销

© 2011 IBM Corporation

性化的精确营销

从“推”转变为“拉”；
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智慧商务为智慧客户整合一切智慧商务为智慧客户整合一切智慧商务为智慧客户整合一切智慧商务为智慧客户整合一切

采购采购采购采购

根据客户需求推

进智能、自适应、

优化的扩展供应

链的发展

营销营销营销营销

通过统一的跨渠

道营销方法提供

相关的、及时的

产品或服务

商品与服务的来源提

供及其控制与采购

跨客户交互点的定

向和个人化营销

营销营销营销营销采购采购采购采购

洞察 策略

© 2011 IBM Corporation

客户客户客户客户
34

服务服务服务服务

预测客户行为，

促进跨渠道交付

完美的客户服务

销售销售销售销售

让客户和合作伙

伴可以随时随地

随心互动

跨渠道销售产品、

履行服务

跨交互渠道根据客

户需求提供服务

服务服务服务服务 销售销售销售销售

互动
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也也也也许许许许这这这这样样样样情情情情景即景即景即景即将出现在将出现在将出现在将出现在你身边你身边你身边你身边?

© 2011 IBM Corporation第 35页
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Thank You !
谢谢!

GBS Smarter Commerce  | Wilbur Wen | Wilburwen@cn.ibm.com


