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大中台打造企业未来核心竞争力

零售行业变化的趋势理解

总结与交流

未来商店的转型方向
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企业组织形式的革命

3

浏览者
(Browser)

创造者
(Creator)

开发者
(Developer)

发动者
(Activator)

执行者
(Executor)

促进者
(Facilitator)

议题发起

• 主管
• 员工
• 用户
• 门店
• 学者
• 研究人员
• 网友
• …

新产品/服务

• 研发
• 制造
• 质改
• 供货商
• 外包协力
• …

创意/客制化

•广告
•企画
•有创意的用户
•有创意的员工
•…

观察/统计

• 市调
• 营销
• 业务
• 意见领袖
• 调研
• …

服务落地部门

• 送装服务
• 客服
• …

监督部门

• 高层主管
• 创新委员会
• 财务团队
• 专家团队
• …

A-TO-F MODEL

菲利普●科特勒 (Philip Kotler) 创新型组织模型
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内外无边界＋多对多零距离即时交互

4
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Social CRM 时代来临

搜索

流量

粉丝大V粉丝

粉丝关
系圈

线上线
下社群

活动
大V配
合专人

客服

聚合的
力量

产品服务

质量过硬
粉丝服务

体验为先
粉丝是最
好的广告

代理

创造粉丝
间互动的

平台

粉丝口碑

几何放大

人格属性

大V服务
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大V细分是零售的核心技术手段

大V

粉丝成长

品牌导购

品牌主管

客服

自媒体客

服坐席

店内主管

粉丝数量

活跃粉丝率

贡献度

新粉比例

不同渠道比例

互动时间

网络热度

持久度

重叠率

原生内容贡献度

性格特质

职业特质

文化特质
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搜索

研究

促销

跟踪订单

购买 收到包裹

遗漏商品

评价

APP应用

支付问题

实现支付

商品损坏

退货要求

加入群组

商品不对

修改地址

完成退货

申请批准

分享朋友

WEB

目录

数字广告

口碑

社交

TV

商店

网店

评价

关键词

呼叫中心

网店

EMAIL

社交

商店网店

呼叫中心
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商店
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呼叫中心
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EMAIL
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?
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?
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?

每位顾客
定制自己的互动体验
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每个旅程都是唯一的
每个互动接触点都不能被忽视
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全渠道价值关注要点

排名前五大的全渠道能力：
①实时跟踪订单状态
②优惠券可以在门店和线上通用
③能够找到在门店脱销商品并送货到家
④忠诚度计划的收益在不同渠道通用
⑤网店购买商品可在门店退换货
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铁三角架构打造顾客全渠道服务体验

会员

管理

全渠

道商

务

大数据

应用平

台

桌面web

APP

移动web

微信

HANA

POS

移动平板

Call 

Center

iBeacon

天猫京东 智能感应

穿戴设备
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铁三角架构打造顾客全渠道服务体验

会员

管理

全渠

道商

务

大数据

应用平

台

HANA

1. 全渠道商品
运营能力

2. 云购物车及
订单流转能
力

3. 全渠道库存
分享与规划
能力

4. 全渠道个性
化表现能力

1. 3V（快，大，多）整合能
力

2. 支撑实时零售商务能力

3. 面向顾客建模细分能力

4. 技术与业务一体化能力

1. 顾客360视图表现

2. 顾客忠诚度管理能力

3. 顾客关怀服务能力

4. 实时整合全渠道服务能力
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大中台打造企业未来核心竞争力

零售行业变化的趋势理解

总结与交流

未来商店的转型方向
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场景演示

穿戴设备的全渠道体验

../000视频目录/2.Through the Looking Glass_CN_有配音无需字幕.mp4
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场景分析—请求店内服务
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场景分析—蓝牙识别顾客
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场景分析—购物车分析与库存检查
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场景分析—云订单支付
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场景分析—实时营销推荐
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场景分析—分享购物体验
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顾客体验无处不在，无时不可

微信购物体验

NFC购物体验Ibeacon购物体验

电视购物体验

5.WeChat&hybris CN.mp4
Guerilla Shopping_NFC.mp4
Ibeacon 3.StudioA.mp4
Stream_Television.mp4
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全渠道下的零售商务革命

• 全渠道、互动、娱乐

• 个性化、精准度、自媒体、社会热点
深刻认识营销本质

• 便利、价格、专业、口碑、UGC

• 品质、方案、文化、社区、关怀
深刻认识顾客体验

• 标签、动态分类、渠道属性

• 展示信息、营销信息、生命周期信息
深刻认识商品匹配

• 会员、社交、营销、价格

• 商品、订单、库存、关怀

深刻认识一致性

诉求
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大中台打造企业未来核心竞争力

零售行业变化的趋势理解

总结与交流

未来商店的转型方向
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SAP 全渠道整体业务解决方案

营销中心 计划 活动 分步 预算 跟踪

呼叫中心

统一帐户
中心

会员中心 政策 积分 等级 礼券 清算

SAP 会员中台

全局库存 中心仓 区域仓 自营店 代理仓 代理店

订单管理 下单 拆分 分摊 路由 状态

页面管理

SAP 商务中台

页面 搜索 站点 营销 交互

HANA大数据平台 大数据模型与应用 MDG主数据治理 移动技术平台

FI/CO HCM

信息整合平台

BPC

AFS Is-Retail
供应商

协同门户

合作伙伴

协同门户

P4R SRM EWM TMS EM

GRC EAM

全渠道唯一帐户管理 会员360度视图

社交舆
情分析

智能客
户分群

客户价
值分析

大数据平台
ii+HANA
Hadoop

在库可用
性分析

统一预
测模型

实时可
用库存

全渠道
销售分

析
CEI

CA
R

促销平台

大数据应用平台

敏捷供应链

扎实管理平台

投诉 回访 关怀 反馈 绩效

主数据中
心

商品，供应商等 多品类 外延属性 照片资产

接触点
移动商

城
移动
APP

微信
网上商

城
第三方

门户
移动
POS

收银
POS

……无边界社交

规则 渠道 精准 互动 实时

全渠道商务精准会员管理
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PCM
商品内容管理

OMS
订单、库存管理

Commerce
个性体验管理

Platform
Hybris技术平台

WCMS
页面内容管理

技术逻辑层

数据逻辑层

交互逻辑层

交互展示层
OCC

全渠道接入引擎
主站
Web

移动
Web

客服
管理

店内
数字

化

原生
APP

微信

跨界零售

员工微创 天猫 唯品会 京东

国美 苏宁 当当

聚美 一号店 亚马逊

交易渠道

商业街

购物中心

百货店

消费者 无处不在，无时不有，小众化

零售全渠道业务通路架构
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推广 产品检索a 协助 购买 支付 订单状态 发货 退货 售后服务

印刷手册

媒体广告

门店

互联网

信件

电邮

电话

传真

短信

渠道

全渠道服务：单一客户视图
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商品主数据管控策略

ERP 物流执行系统

主目录层

子目录层

分类层

Kiosk

电邮数字广告

官网
呼叫中心

打印

顾客移动

社交工具

第三方平台

搜索物联网设备 SMS 

@

店内数
字化

营销
代理

商品编码 商品主档 商品内容 商品模板

渠道规则 价格区隔 搜索原则 个性规则

展示规则 导航规则 发布规则 商品标签

hybris
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渠道价格管理

总部

区域

门店 天猫 京东 唯品会

实体店订价体系

国美 苏宁 当当

淘C 一号店

PC

APP

微信

虚拟订价体系

平台订价体系

品牌区隔

品类区隔 款式区隔

周期区隔
订价区
隔策略

基础品类 品牌数据 款式数据

分销组织PLM 商品主数据

吊牌定价
ERP
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全渠道库存分享策略

ERP 物流执行系统

Kiosk

电邮数字广告

官网
呼叫中心

打印

顾客移动

社交工具

第三方平台

搜索物联网设备 SMS 

@

店内数
字化

营销
代理

门店系统

第三方平
台专享仓

库库存

库存规划策略层

全渠道区域化共享库存

hybris
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商品库存共享视图

digital 
goods

emai
l

digital adsweb
In store

/ 
branch

contact 
center

printmobile socialmarketplace
Search
kw/ads

agen
t 

tools

Internet 
of Things

SMS /
notifications

实时会员交互

@

传统CRM

中心仓

区域仓

旗舰店

百货专柜

经销商仓

经销商旗舰

店

经销商百

货专柜

Hybris OCC （展示、购物车、下单、成交、退换货、查询,……）

有效库存

实物库存

占用库存

在途库存

在购库存
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库存中心

库存来源
仓库可用库存

库存管理 – 订单管理系统（OMS）

库存分配机制：
分配库存式，
共享库存式，
混合库存式。

通过不同的库
存分配机制优
化，帮助高效
利用库存

门店可用库存

区域库存为该区
域们所有门店库
存的总和。

订单来源

官方商城 开放平台手机APP
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集成解决方案架构

混合 CRM

SAP InfiniteInsight SeeWhy

HANA，PA

CEI，CAR

大数据驱动中心
关系

合同

票据

规则

Hybris

PCM，OMS

Hybris

商务，WCMS

网店

信息亭

移动

微信

商店

销售 BRIM

营销

忠诚度

hadoop

客户活动

服务

……

SAP Business Suite

……

用于导购 (Guider) 和
客户的标签

CEI-SCI

实时数据智能

实时供应链驱动

个性化
互动

客户关系驱动

全渠道
主数据

实时建议

实时交易

快速响
应

客户体
验

粉丝经
济

CEI-ADT

CEI-CVI

CEI-PRI

新浪微博，微信
Facebook，Twitter

Linkin

……

社交流

JAM

社群沟通

分类计划 CAR-PMR
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基于内存，分析速度极速提升
帮助获得实时营运报表

每年50万商品

门店8000家

每月300家门店调整
4小时->6秒

在SAP HANA支持下

8 秒

快8,100倍

2.8 seconds
分析响应时间

2000
门店

20
亿条数据

550
万集合

S
A

P
 H

A
N

A
 

SAP in-memory 

computing

18 小时

在SAP HANA之前

案例1 案例2

案例3
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SAP HANA的四大特点

数据压缩
大幅减少数据量，减少硬件投入

简化建模
报表开发更加迅捷，降低对硬件的消耗

实时同步
提高分析的实时性，实现实时零售的理想

计算下沉
使得应用得到最大程度的提升
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测试场景一上载数据效率

 测试场景涉及1个基表AZWOPIM
 POS交易流水模拟数据 309,325,725 条

原始平文本数据181GB

 数据集成方法
使用SAP HANA的import方法将文本加载到HANA数据库内

 导入性能

导入时间：1545秒

导入速度：1201万笔/分钟

 数据压缩
交易流水文本空间181GB，加载到SAP HANA 后占内存12.4GB，
HANA数据压缩比 14.6 倍
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测试场景二报表查询

筛选会员的条件：本月销售金额大于10的会员（即针对积分卡号不为空的记录）

期间： 全部样本所在的期间

样表：

会员(积分卡
号)

首末次消费
间隔天数

期间累计
消费次数

平均每次消
费金额

平均每次消
费毛利额

期间消费总
金额

期间消费总
毛利额

末次消费
金额

末次消费
毛利额

在HANA内创建3.09亿明细数据的汇总模型，查询耗时 10.9秒

生成符合条件的客户分析数据 2,894,473 条
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商务智能成熟度

原始数据
已清洗数据

标准报表

即席报表与多
维分析

敏捷可视化

数据挖掘

模型优化

发生了什么？

为什么发生?

可能发生什么?

用
户
参
与
度

分析能力成熟度

可能发生的最佳
情况是什么？

自助BI

预测分析

集
体
洞
察
力

高级分析/预测分析
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需要面向业务用户的预测分析方案
用
户
数
量

技能要求

低 高中

低

中

高

业务用户和业务部门

业务分析师

嵌入式分析

行业和业务
流程分析

数据
科学家
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SAP InfiniteInsight 数据挖掘能做什么？

分类 (Classification)

谁在接下来的 (周 | 月 | 年…) 将 (购买 | 欺诈 | 流失 …)的可能性?

回归 (Regression)

(销售额 | 流失客户数量) 在下(周 | 月..)将会变成 怎样?

时间序列 (Time Series)

(销售额 | 流失客户数量) 在下(周 | 月..) 在下来一年每个月的变化趋势是 怎样？

关联分析 (Link Analysis)

找到某对象与另一对象同时出现的可能性高低

聚类分群 (Clustering)

有多少个拥有相同（行为 | 属性 ）的客户群组

关联分析 (Social)

分析相关关系来确定（社区 | 影响者）

3种返回结果:

可能性

数值

组别
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例子 —— 识别积分卡欺诈 （分类）

商业挑战：
XX集团总部发现存在营业员办理VIP会员卡盗刷大额积分的情况。 总部领导希
望找出有效方法屏蔽“异常卡”，降低企业损失，且不误伤真正的大额忠诚客
户， 现有的商务智能工具缺乏数据挖掘功能从而不能支持公司做出更加明智的
决策。 XX集团BI部门尝试使用SPSS建立分析模型，结果发现建模时间相对较
长（1周以上）同时模型调试需要密集的劳动力支持。

解决方案：
选择SAP InfiniteInsight 作为分析建模的标准化工具

方案成效：
 InfiniteInsight导入数据后3秒钟即输出结果
 InfiniteInsight自动建模的结果与SPSS人工模型拟合度达到90% 
 从之前使用SPSS耗时2-3天的模型迭代调优到如今只需要3秒钟，极大增加建模效率
 InfiniteInsight提供的商业化模型解释工具比SPSS的模型方程更贴近商业需求
 公司可以建立更多的模型，做更多的探索性分析，用更贴近迭代的方法优化模型
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例子——个性化商品推介
帮助Allegro 将点击率提升 500%

 提升电子商务 KPI：

• 每次访问的页面浏览数提升 30%

• 点击率提升 500%

• 与“畅销商品”规则相比，转换率提
升 40 倍

 利用下列内容构建社交图表：

• 2000 多万独特的网站访客

• 1500 万种上架产品

• 5 亿每日页面访问量

 超过 5000 万个每日个性化产品建议

• 响应时间 < 200ms
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能够实时洞悉潜在客户的想法以及业界发生的重大事件显得尤
为重要

What?

So
What?

Now
What?

1. 品牌分析

3. 产品发布

4. 营销力排名

5. 数字响应

9. 竞争对手情报

2. 营销活动跟踪

8. 风险管理
7. 客户关怀

6. 购买意向测试

10.合作伙伴监控

11. 产品大类分析

12.产品创新

常用应用场景
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打造员工与粉丝圈的沟通平台

官网

员工移动App 消费者移动Web员工平板 消费者移动App

微信商城
移动销售助

理
客服

员工

粉丝

粉丝

粉丝

粉丝

Social CRM

hybris
大数

据
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消费者、粉丝移动客户端

浏览员工推荐的产
品

消费者、粉丝客户端

浏览员工推荐的促
销活动

下单

权益转化

粉丝圈

员工移动客户端

员工登录官网

我关注的员工

线下扫码下单
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微信——实现员工到粉丝的微信社交

微信企业
版

……

…… …… ……

微信订
阅号 商品内容发布

订单交互界面 hybris
订单状态跟进

界面

CRM

会员关系绑定

积分互动

服务请求
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示例——语义分析

entity|实体
thing|万物

physical|物质
animate|生物

AnimalHumanl|动物
human|人

humanized|拟人
animal|兽

beast|走兽
livestockl|畜生
bird|禽
insectworm|虫
fish|鱼

plant|植物
crop|庄稼
tree|树
FlowerGrass|花草
vegetable|蔬菜
fruit|水果
AlgeaFungi|低植

bacterial|微生物
inanimate|无生物
shape|物形

mental|精神
fact|事情
group|群体
information|信息

time|时间
space|空间
component|部分

-

-

-

-
-

-

-

-

+

+

+

+

+

+

+

语义网(Ontology)

又称本体（ontology)、语义词典（semantic dictionary),

是共享概念模型的明确的形式化规范说明(1998/Studer)。语义网

定义了概念，以及概念和概念之间的关系，这种定义使得人和人

之间，人和计算机之间能基于共享的概念进行语言交流。如果用

节点代表概念，带箭头的线代表关系，整个图呈现网状，故形象

称呼为语义网。

分层次语义网

指包括通用语义网（General Ontology)和领域语义网

(Domain Ontology),其中领域语义网又可以有多个。就像人有日

常知识和专业知识一样。

 语义网组成
 类（classes）或概念（concepts）
 关系（relations）
 函数（functions）
 公理（axioms）
 实例（instances）
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社交媒体的集成，情感分析

8月2日 日期

上海 城市名

重大火灾事故， 刑事处罚，事故原因， 名词

11•15， 6起， 一， 二， 26名，12.1万，5 数字

高伟忠，姚亚明， 黄佩信 人名

中级法院，国有企业 政府机关

工程 其他

示例——关键词识别



正在发生
的热点

当前热点 热点演化

谁在说
说什么

在哪说 趋势是什么



热点演化



意见领袖
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意见领袖管理
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意见领袖分类
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顾客体验无处不在，无时不可

微信购物体验

NFC购物体验Ibeacon购物体验

电视购物体验

../000视频目录/5.WeChat&hybris CN.mp4
Guerilla Shopping_NFC.mp4
Ibeacon 3.StudioA.mp4
Stream_Television.mp4
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大中台打造企业未来核心竞争力

零售行业变化的趋势理解

总结与交流

未来商店的转型方向
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转型先锋客户

翠兮华都

……
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Thank you

吴雪军
Senior Solution Architect
Alan.wu02@sap.com

添加朋友 搜索：sap

关注SAP官方微信：SAP天天事

第一时间分享：SAP新闻、市场动态、客户案例、

行业报告、线上线下会议等各种新鲜资讯


