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议程

• 大消费产业升级下的价值链变革

• 数字化转型形成B2B 2.0

• 如何开始与经典案例分享



大消费产业升级下的价值链变革
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中国消费者消费升级的主要特征
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收到价值

满意

信任 拥护/倡导

.736

消费升级：
• 渴望高品质，却又高性价比的商品；

• 期望商品价值超越使用价值，即商品

要有内容

• 对整个服务链提出了新的要求；

• 开始对品牌有了一定的忠诚度；
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先从消费品行业的普遍问题来讨论

所有商品通过渠道进行销售，没有消费者入口

电子商务启动，但是不敢发力，怕破坏经销商体系，甚至线上经销商
的格局，异常敏感

对现有多层级渠道容易失控：库存不透明，串货

传统市场活动促销补贴方式缺乏追踪，效果不佳

品牌推广后，消费者失联，非依靠单一CRM可以解决
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6

后端 前端

B2B 的特征

内部集成 –与企业的内部流程和系统集成，
如ERP, SCM, CRM

外部集成 –与外部合作伙伴的系统集成，自
动化数据交换

协作 –与合作伙伴协作，跨价值链共享实时
重要的信息

 产品 – 可配置的，半成品，定制化的

 价格 – 价格敏感性，可协商，合同报
价，大订货量

 交互 – 众多组织参与，复杂的交易流
程、基于工作流处理

B2B和B2C在众多领域有重叠之处，然而B2B有着自己的特定需求

B2B 企业
卖方/买方交互

流程



数字化转型的趋势形成B2B 2.0
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企业需要从生产，运营，销售，营销上适应消费者这些变化，转型数字化

了解客户与
合作伙伴

决定营销战略和
战术 提升品牌传播性

从百万人到
每一个人

打造“全接触”
体系重塑客户体验

塑造价值为导向的
品牌文化

商品与需求的满
足

从数字媒体内容匹配到
需求

AD

PhoneSocialEmailAdvertising
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数字化管理

以客户为中心的
营销

丰富的用户体验

B2B 2.0 战略

B2B 2.0

全渠道B2B战略（B2B 2.0）
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为什么需要构建数字化商务管理

45% 的电话与传真是一些简单的询问，如：

1. 某货物是否有存货?

2. 贵公司提供给我公司的价格是多少?

3. 我的订单现在走到哪一步?

数字化管理
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基于在线的处理流程

 降低运营成本

 改进周转时间

 提高生产效率

Source: Forrester Research – “Making Self-
service Pay Off”

Savings of $2.4M to $3.8M per year* by moving status 
inquiries from call center to online channel

*For 30 CSRs handling 40 calls/day

数字化管理
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Supplier ‘A’
Text file

Supplier ‘B’
XML file

Supplier ‘C’
Other feed

供应商目录 CE Company

SKU List Price

A-123 $100

B-456 $300

C-789 $500

主数据与原始数据

Contracts

• 价格列表
• 产品目录过滤
• 条款与条约
• 在线的业务工具

Buyer 

Contracts

合作伙伴A的界面

SKU List Price

A-123 $90

B-456 $290

合作伙伴B的界面

SKU List Price

B-456 $285

C-789 $475

$10 off List price

5% off List price

匿名合作伙伴

SKU List Price

A-123 $100

C-789 $500

List price

自动化合同，权益和价格
Automate Contracts, Entitlements & Pricing

数字化管理

- 基于客户的合同、条款管理
- 基于合同的产品过滤器
- 基于合同的定价
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自动化应用策略，角色和组织
Automate Policies, Roles and Organization

商品目录策略

商品的原始列表价

对应的产品集

支付策略

支付的方式，账期，财务流程

发票策略

退换货策略

退换货审批

退换货费用

退换货的支付策略

运输策略

运输方式

运输收费方式与收款

Users Actions Resources

组织建模业务策略

数字化管理

http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.sspbc.org.hk/image1/return%20arrow.gif&imgrefurl=http://www.sspbc.org.hk/sunday.html&h=200&w=200&sz=47&hl=en&start=1&tbnid=gIw5LOUYULYPDM:&tbnh=104&tbnw=104&prev=/images?q%3Dreturn%2Barrow%26svnum%3D10%26hl%3Den%26lr%3D
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.sspbc.org.hk/image1/return%20arrow.gif&imgrefurl=http://www.sspbc.org.hk/sunday.html&h=200&w=200&sz=47&hl=en&start=1&tbnid=gIw5LOUYULYPDM:&tbnh=104&tbnw=104&prev=/images?q%3Dreturn%2Barrow%26svnum%3D10%26hl%3Den%26lr%3D
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• SAP提供库存数据和状态

• SAP中进行定价

• SAP中管理和维护产品资源

• SAP中进行客户信用度管理

• 订单/客户信息同步至SAP

订单管理并与后端业务系统（SAP）的无缝集成数字化管理

利用SAP Hybris作为B2B 互
动端， SAP作为后端业务支
撑，常见的业务场景：
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丰富的在线体验 – 为什么需要这么做？

“越来越多的B2B买家通过互联网来寻找信息，互相咨询，希望获得有效的，

有针对性的信息，这种B2B买家消费行为的变化已经打破了传统的信息不

对称，市场和销售人员与潜在买家建立关系等传统方式的影响力正越来

越弱”

– Forrester Research 2012

丰富的用户体验
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利用丰富体验提高竞争力

 个性化体验

 借助新技术改善与买家之间的互动

 围绕品牌建立社区（Community）

与社交

丰富的用户体验
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Hybris B2B website

Hybris B2B store

类B2C的交互体验与功能

运营自动化管理

渠道为王的营销策略

丰富的用户体验
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以渠道需求为中心的市场营销

“争取一个新客户的成本是维护现有客户的

5倍”

以渠道需求为中心的
市场营销
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实践“以渠道为中心”的市场营销
Deliver Buyer-centric Marketing Information

 通过在线延伸传统CRM的市场活动，

提高产品的关注度

 哭渠道的进行针对性的营销，提高销

售收入

 创新模式开拓新市场

Marketing

Cross/Up-sell

以渠道为中心的
市场营销



© 2016 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. 20Public20

客户分群
Customer Segments and Personas

客户分群的属性
–注册信息 （状态，时间，更新）

–人口统计信息

–地理位置, 文化

–购买历史

动态演变 （自动更新分群）

静态数据/属性支持

显式地将指定客户加入或排除特定

客户群

“一键式”从客户管理系统/业务

分析系统导入客户分群信息

Targeted 
Marketing 
content

Tier-2
Partner

Tier-3 PartnerTier -1 Trading 
Partner

Annual Contracts 
>$50K 

Channel Partners 
<60% of Commitment

Web Page E-Mail

Targeted 
Marketing 
Content

WHO is 
targeted?

WHAT is 
promoted?

WHERE is 
it shown?

WHEN is it 
active?

WHICH
conditions?

以渠道为中心的
市场营销



后ERP时代如何开始B2B与经典案例分享

AWARENESS

INTEREST

DESIRE

ACTION
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从客户关系管理到客户互动的演变过程

第一代

客户记录

部门/渠道孤岛

服务

销售

营销

商务

第二代

多渠道 CRM 套件

客
户
记
录

销售与服务

营销

商务

第三代

全渠道互动平台

基于情境的营销与服务

销售与商务的全渠道延伸

大数据分析与洞察

实体渠道与数字渠道融合
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从而实现数字化营销：具备多渠道的搜集，洞察，自动化执行，基于事件与实时性等
特点

通过预测分析
获取情报

实现个性化
定位和协作

深入挖掘信息
并获取洞察

涵盖所有渠道的
事件和交互活动

在所有渠道
展开营销活动

计划、评估和优化

市场数据和事件

销售和服务数据

财务数据

大数据行业

社交媒体、网页 电子邮件、短信、
传统渠道

销售线索、业务机会

交互中心

个性化商务

数字渠道与社交渠道

捕获客户响应
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基于B2B的数字化转型的制定与实施绝非一个简单的项目

探索与差距

-Customer 

Journey

- Biz Strategy

设计与架构

- Architect

- Validate

- Design

构建与开发

-Build

-Test

-Integrate

运营与调整

-Adjustment

-Stabilize

 KPI设定
 组织架构调整与运维

 O2O Service:
• 咨询
• 购买软件
• 流程再造
• 系统集成



 项目整体范围
 分阶段的投入评
估

 O2O 业务价值分
析
 O2O 路线图

全渠道零售转型是一个起码2-3年的周期
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三星电子（总部）项目背景

执行概要

三星电子公司（简称“SEC”）是一家享誉国际的消费电子产品领军企业。本文档旨在从 SAP 的角度概述
Sumsung 面临的挑战，并介绍 SAP 技术如何助力 SEC 实现转型和战略目标。

我们的了解
目前，SEC 正着手扩大业务，从一家消费品公司转型为一家 综
合性的服务和解决方案公司，服务广大企业和消费者。SEC 希
望利用当前在 B2C 领域的成功经验，在开展 B2C 业务的同时，

不断壮大 B2B 业务。为此，SEC 需要在整个企业范围内实施
业务转型，从当前以产品为导向的模式，转变为开发多维产品

和服务的模式。而要实现转型，SEC 需要革新业务流程、技术
支持平台、组织结构和人员技能。

通过与 SEC 开展一系列研讨会，我们了解到，SEC 一直以来
偏重 B2C 业务模式。这使他们在转型为服务型 B2B 企业的道
路上困难重重。SEC 遇到的挑战包括：

• 需要手动操作定制/可配置的 B2B 销售订单

• 需要为包含硬件、软件、服务和合作伙伴在内的多边业务模式，
提供统一平台来合理确认收入

• 无法全面了解客户、销售管道和运营 B2B 业务所需的 KPI

这些挑战会妨碍 SEC 扩展 B2B 业务。而且，随着企业不断发展，
这些挑战将进一步加剧。

SAP 解决方案
我们相信，只有 SAP 的工具能为 SEC 提供下一代的端到端功能，
帮助他们实现业务扩展和增长目标：

• 提供综合性客户互动与商务平台，为营销、销售、服务和计费流
程提供支持

• 在单一平台上分别管理全球 B2C 和 B2B 业务流程

• 根据业务进行配置和重新配置，满足新需求

• 集成财务管理，处理多边业务模式并合理确认收入

• 借助嵌入式分析，提升企业管理洞察力

三星电子和 SAP 的专有和保密信息 | 6
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三星电子的目标是打造强大的

B2B 业务，成为端到端解决方

案提供商。我们的合作主要是

为了设计合适的业务解决方案，

助力三星电子实现企业价值和

目标。

SEC 构建 B2B 业务的战略优先事项

“三星的产品和服务非常可靠且极具创新性。我们的员工才华横溢。我们秉持着对商业领域和
全球公民高度负责的态度。我们与合作伙伴和客户通力合作。简单地说，三星正在引领全球朝
着极具创新性的方向发展。”

提高运营效率

提高业务和
财务可视性

获得需要的可视性，监控业务转型，并降低财务和运营风
险。

构建新的
B2B 流程

随着业务增长，SEC 会希望扩大产品和服务。他们需要摆
脱地域限制，向所有市场快速推出新服务。

战略优先事项

为 B2B 客户提供所需的服务和产品组合，并简化交易流
程，提高效率，从而留住并吸引客户。

发展合作伙伴，
支持 B2B 

业务增长
多边业务模式不断深化。不同提供商为客户提供服务。
SEC 将提供企业服务套餐，涵盖软硬件及后续服务。

有效地服务
B2B 客户

三星电子与 SAP 的专有机密信息 | 10
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SAP 如何帮助 SEC 实现愿景

我们相信，SAP 能够发挥重要作用帮助 SEC 实现业务转型，保持竞争力，并根据业务需要交
付产品和服务。

SAP 确定从四大解决方案
领域，为 SEC 的 B2B 业务
创造更多价值。

市场营销1

商务（配置、定价、报价）2

计费3

SAP Cloud for Customer 4
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Samsung B2B CRM

未来的架构

内部用户

合作伙伴
和
门户用户

SEC B2B —内部

基本要素

合作伙伴管理 合作伙伴计划 合作伙伴认证 PGM

组织 GAM员工

SEC B2B —门户

基本要素

合作伙伴等级 合作伙伴认证 PGM

市场材料 积分商城技术下载

合作伙伴注册申请

商务智能

ECM

GERP/ SCM

我的单一（群件）

德国

法国

西班牙

美国

……

W
e
b

中国

德国

英国

法国

审批

订单

物料

P
R

M
 W

e
b

U
I 
客
户

营销

计划

联合营销MDF

销售

售前请求

业务机会

产品

销售线索

报价和订单卖出

激励

活动

销售

销售方法

业务机会

产品

销售线索

报价和订单

市场营销

GSBN

服务

服务订单

服务请求

VOC服务历史

服务内容

服务

常见问题

教育培训
服务历史

服务请求

服务订单

项目管理 WBS 管理 资源管理 产品管理

细分

营销活动MDF

奖励

激励

活动

MDF

三星电子与 SAP 的专有机密信息 | 27
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停止空谈，赶快与SAP一起行动起来，拥抱消费者主权的数字时代吧！

SAP可以帮助您的企业

• 与贵司在全渠道数字化转型战略高度保持一致，共同展望未
来消费者为中心的数字化品牌交互体验

• 有效评估数字化转型的现有能力的成熟度

• 创建因地制宜，且有战略布局的实施路线图

• 全面点对点数字化转型方案支持并与ERP良好集成，全面保
护您的投资



Thank you

Contact information:

Jason Chen 陈靖
电商与全渠道 解决方案总监
+8618930068430（Wechat）


