
用中台打造消费者服务生态圈
数据洞察未来,技术驱动创新
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未来十年全球零售环境恶化 

传统零售行业 
 激活六万亿美元新市场 

中国新零售 

触达消费者每时每刻 

移动互联网 



移动互联网时代消费场景是天地融合 



新零售加速重构人货场之间的关系 

1.重构有效
人、货、场的

关系 

人 货 

场  

数据 

2.内容引导 

商品消费 

3.商业生态 

重构 

4.洞察消费
者及快速反

应 

6.消费升级  

7.百货大楼、购
物中心、店铺

同质化 

8.打破现有利
益格局，重
构利益分配 

9.线上线下

一体化经营 

5.商业变革 

10.大数据支
撑 •传统竖状渠道模式弊端重

重，品牌商、代理商、零售
商、商业地产商、物流商、
服务商等将发生剧烈变革 

• 用互联网思想、技术重构人、货、
场（消费场景）的关系，寻找新机
会、带来新效率 

•电商依靠流量红利时代已经过去了 
•电商排除中间环节高效售货时代正在
过去 

•运用互联网构建（商品生产
商、服务商、消费者）扁平网
状渠道关系，直接洞察消费者
需求，可以更好服务于商品设
计、生产、品牌、营销等 

•每个企业都需大数据支撑，都
要变成数据公司 
•可识别、可触达、可洞察、可
服务 

•全渠道思维 
•不管线上线下哪个渠道，品牌
商、消费者都可以被识别；消
费者都可以被触达、被洞察、
被服务 

•重构品牌商、渠道商、平台
商的利益分配，提升商业效
率、提升消费者满意度 
•重构不会让所有人满意 

•大多长得都差不多，离货很
远 
•消费者浏览、接触商品的效
率低，缺乏场景浏览方式 

•内容供应链：商品成为内容的一个元
素，消费者因喜欢内容而消费商品 

•好的商品生产者，也须是好的内容生
产者 

•消费者呈现务实、追求个性、忠于品牌 三大趋势 
•柔性供应链，迅速反应，生产适销对路的产口 



打造消费者服务生态圈 
高效协同,快速满足消费者需求,提升消费者体验 



构建消费者服务生态圈的技术诉求 
面对消费者访问习惯与统一体验的诉求，企业拓展新渠道的诉求，全渠道的业务支撑系统势
在必行。全渠道业务接入带来复杂性贯穿于供应链的多个环节, 需要有强大的服务系统支撑。 
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不断完善_全渠道IT系统支撑架构     
技术集成        数据闭环       业务协同 

 



构建支撑全渠道的供应体系 
对未来供应链提出了很高的要求，供应链运营能力需要转型构建快速反应能力，品质控

制能力、成本控制能力 
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传统供应链困局：由于信息不对称产生的需求逐级放大导致牛鞭效应。 
 拉动式链条管理，增减了隐性的管理成本。 
 

快反/柔性供应链：利用信息技术，以大数据采集、分析、应用解决信息对称问题， 
提高管理的精准度；共享上下游供应商产能、库存，压缩供应链时间，削弱牛鞭效
应。      

计划 

消费者 

采购 生产 仓库 物流 

信息共享 实时协同 



打造全渠道供应链产品制造中台 
基于共享服务中心的MES系统,为消费者生产高品质产品 



全渠道数据驱动服务生态整合与优化 
整合后的大数据分析应用才能不断调整我们的渠道,优化我们的产品,更好的服务好客户 



全渠道一体化 
会员统一管理 

库存统一管理 

订单统一管理 

物流统一管理 

结算统一管理 

 

制造精益化 
设备的自动化要提升 

制程的精细化要提升 

质量的标准精度提升 

人员专业化能力提升 

 

供应链生态化 
制定统一产品标准 

制定统一评估标准 

制定统一考核标准 

共建,共享,共通,共赢的业务平台 

 

数据可视化 
数据要实时 

数据可预测 

数据可预警 

数据驱动行动 

 

 



传统IT建设以业务为导向、以系统覆盖为目的的蓝图规划，缺点就是业务功能紧耦合，拆分困难，烟
囱式建设，整合也困难。 

传统企业IT建设初期的系统蓝图特
点： 

• 以支撑业务为目的的IT蓝图 

• 用技术角度思考问题 

• 早期传统的IT规划蓝图内容
到现在基本完成，IT系统基
本覆盖所有业务领域，起到
支撑业务。 
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• 大部分企业IT建设围绕着已
经建设完成的系统，基于技
术和业务的变化，不断的进
行优化和系统之间的整合。 
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经营决策 
平台 

PLM 

数据仓库 

商业智能分析 竞争情报 

业务运营 
平台 

订货会(期货) 
ERP 

DRP 

计划管理(OPM) 

POS 

网上订单（翻单) 电子商务 

GST MES WMS 

企业门户基础平台 
协同管理 

平台 

渠道门户 

渠道管理 门店管理 

内部门户 

协同办公 

供应商门户 

供应商协同 知识管理 人力资源 

CAD/CAM 

EPM 

渠道财务 
SCM 

数字 
车间 

基础支撑 
平台 

基础硬件系统 

应用支撑系统 

虚拟化私有云 

网络 机房环境 服务器 存储备份 

BPM 应用软件系统 

计算资源服务 资源负载管理 存储资源服务 

系统开发平台 

安全管理系统 内部网络安全 外部网络安全 

网络资源服务 

应用系统安全 



很多企业信息化在大规模建设后，在面对快速变化的业务需求时，发现 

 分销数据从2005年至今，数据容量3TB，最大数据表达5亿多条记录 

 BI 最大表达4-5亿条记录 

 特步目前有64多套信息系统 

 SAP 2010年上线至今数据容量已经逼近10TB 

存在大量冗余历史数据，系统运行速度慢 

初衷是解决信息孤岛的问题，系统越建越多，形成新的难
题，建成更大平台之间的孤岛。 

存在众多异构系统和平台 

大量异构系统通过复杂的接口实现数据传递 

内部开发平台越来越多,不同

开发语言,而业务需求的更新

速度更快速，要求IT能够快

速反馈需求。 

1 
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3 



移动互联网发展为企业IT建设思路带来的启发 

传统的IT建设方式 

• 大规划、大建设、大发展 

• 注重标准化体系建设，不考虑个
性化应用的体验 

• 用大系统替代分散系统实现整合 

• 先支撑业务运营层面，过度强调
数据应用的完整和全面 

• …… 

用互联网思想来建设IT 

• 强大的服务能力，前端轻量化部署 

• 大平台，轻部署 

• 总体规划，快速应用，快速迭代 

• 数据标准统一，复用率高 

• 用户有更多的入口接触到IT 

• …… 



打造“业务共享和创新”： 切片化、组件化、服务化信息化应用蓝图 

人力资源管理 知识管理 财务管理 行政办公 风险管理 

研发管理 

员工门户 供应商门户 

企业前端-信息渠道整合 

企业门户 经销商门户 

开放云平台 

行业门户 +生态圈伙伴 云平台 开放平台 

用户中心 商品中心 

业务共享中心 

订单中心 库存中心 物流中心 结算中心 会员中心 信用中心 …… 

开发过程管理 

需求收集 需求分析 商品企划 

开发进度管理 开发计划 打样进度管理 

产品数据管理 

主料管理 辅料管理 色卡管理 

款式管理 规格管理 工艺管理 

样衣管理 样鞋管理 配件管理 

产品组合管理 

BOM清单管理 产品组合管理 产品成本管理 

供应链管理 
采购管理 

供应商管理 采购计划 采购订单 

招投标管理 采购合同 价格管理 

生产管理 

生产计划管理 生产能力管理 委外管理 

生产制造执行 生产订单管理 设备管理 

库存管理 

出入库管理 库存调拔 库存盘点 

质量管理 

不合格品管理 质量检验管理 质量数据管理 

全渠道管理 

分销管理 零售管理 

终端管理 

会员管理 

渠道营销管理 

物流配送管理 

物流管理 配货管理 货位条码管理 

订单管理 发货管理 

价格管理 退货管理 

信用管理 调货管理 

库存管理 盘点管理 

总公司/分公司/代理商分级 

电商平台 

渠道整合平台 

电商运营平台 

销售计划管理 渠道管理 

订货会管理 

样版间管理 订货会样品管理 订货目标管理 商品及货期管理 订单投产管理 现场订货管理 

数据协同 

大数据应用 

数据协同 

研发资料管理 

文档管理 设计图纸管理 版本管理 

数据协同 

门店管理 

分析评估反馈 产品上市销售跟踪 

业务
管理
系统 

共享 
服务中心 

运营 
管理 
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基于企业级互联网架构的新一代系统架构 

公共 
服务层 

应用层 

资源层 
数据中心  

基础架构平台（IaaS） 

分布式服务 
框架 

运
维
管
控 

分布式数据库 
实时业务 
运营服务 

消息服务 
大数据处理 

服务 
开放缓存服务 

用户中心 营销中心 交易中心 

统建应用 分支机构创新应用 能力开放平台 

利用互联网化架构，构建平台化能力，共同打造生态圈，提升运营能力 

技
术
类 

业
务
类 

… … 

… … 

公有云应用 访问层 第三方应用 



零售创新,构建消费者服务体系的难点 

 难点一: 
 构建消费者服务体系是一项系统工程,涉及到大数据,全渠道,敏捷供应链, 快速研发体系,是一项战略变革,需

要举公司之力来推动才有可能做成.靠IT部门或者单个业务部门难以达成目的 
 
 难点二: 
 企业原有IT规划需要做重大调整,要打造高效服务消费者体系就必须打造敏捷IT架构,抛弃系统烟囱式建设弊

端,这需要大量投入和高强度IT建设,企业的承受能力和忍耐力是一项考验. 
 
 难点三: 
 IT部门的能力跟不上IT创新的需求.构建消费者服务体系要抛弃过去的IT建设思维,过去5年规划,分步实施,,

并且业务要我做什么我做什么.现在是我们必须懂业务,懂管理,懂互联网技术,把业务需求提炼成一个一个微
服务并且封装成共享服务中心.对IT人员绝对是一项挑战.否则,会变成穿新鞋走老路. 

 



分销系统 零售系统 

物流系统 生产系统 

财务系统 会员系统 

分销系统 零售系统 

物流系统 生产系统 

财务系统 会员系统 

分销系统 零售系统 

物流系统 生产系统 

财务系统 会员系统 

特步电商业务 特步线下业务 特步儿童业务 

+ 

共享业务 
如:物流服务中心 

全渠道柔性供应链业务 

+ 

全渠道整合过程中,IT通过构建共享业务进行系统整合 

把同一类型的业务进行分组,然后把
构成这个业务组的最小业务流程梳
理出来变成一个应用场景,并微服务
化,这个最小的业务流程或者说应用
场景是一个稳定且标准化的业务 
如:物流库存管理与之相关的是:入
库-出库-退货-盘点-调整 
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仓库管理（WMS） 
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报表 
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看板 
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PAAS EDAS(分布式应用服务) DRDS(分布式数据库服务) MQ(分布式消息服务) 

全

渠

道

零

售

中

台 
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监控报警 

故障处理 

系统升级 

应用发布 

安全防控 

业务监控 

运维保障 

 基于Aliware全渠道平台建设-整体架构 
OTO 

管理中心 



AliwareO2O中台功能模块图 
E3平台 

商品档案 订单管理 价格管理 

库存管理 退单管理 

阿里星盘 

门店、商品上传 

全链路信息回传 

店仓管理 

参与设置 

优先等级 

商品管理 

商品档案 

价格管理 

库存管理 

库存抽取 

库存推送 

订单管理 

订单处理 

退单管理 

结算管理 

业务对账 

门店结算 

会员管理 

会员分析 

会员营销 

省代总仓 

商品管理 

库存管理 

订单管理 

退单管理 

库存管理 

订单管理 

门店端 

会员营销 

业绩结算 

前台 

O2O中台 

后台 

（全渠道

零售） 



基础档案 商品档案 订单/销售/采购业务 

应收/促销/零售业务 

库存业务 

商品价格业务 门店库存业务 门店POS管理 

订单中心 

订货会订单 

销售单服务 

销售订单服务 

库存中心 

出库服务 

盘点服务 

渠道中心 

部门服务 

门店服务 

商品中心 

商品服务 

客户价格服务 

会员中心 

注册服务 

积分服务 

推送服务 库存调整 

人员服务 

仓库服务 

供应商服务 客户服务 

商圈服务 地区服务 

零售价格服务 

商品自由项

服务 

商品装箱规

格服务 

商品类别服务 

采购退货单 

销售收款服务 

冲应收服务 

会员业务 

入库服务 

调拨服务 

拆装箱 

共享服务中心为应用端提供公共服务案例 



特步全渠道分销零售建设项目一期整体计划 
(2016-2017) 

1.项目启动与需求调研 

2.系统分析设计   

    

4.系统整合测试培训 
  

3.系统研发 

5.上线准备 

11月1日 5月30日 3月1日 9月10日 10月1日 

6.总结优化 

4月1日 

 项目环境准备 
 确定联合项目组 
 项目总体计划 
 下一步工作安排 

 系统调研 
 基础及业务数据收集 
 业务需求说明书 
 系统建设方案讨论及确认 
 服务中心设计与梳理 
 系统设计说明书 

 服务中心研发 
 UI原型设计 
 应用研发 
 系统测试用例  系统压力测试 

 用户和维护人员培训 
 正式运行准备 
  系统正式上线 

 持续改进  项目总结 
 系统优化 
 实施推广 

里程碑1：11月10号 
交付物： 
（1）业务需求说明书 
（2）系统设计说明书 
（3）服务中心设计说明书 
（4）后台数据字典 
（5）全渠道系统蓝图 

里程碑2：2017年4月10号 
交付物： 
（1）全渠道分销零售系统； 
（2）用户操作说明书； 
（3）系统切换与实施方案。 



项目实施阶段 

2017-5-1~7-30 

2017-8-1~9-10 

2017-9~10 

全渠道系统封板上线 

• 5月份全渠道封板上线； 

• 6月份泉厦分公司试点实施; 

• 7月份福州分公司试点实施； 

• 通过线下全业务场景测试。 

全渠道分销零售系统阶段性实施 

• 7.25-8.1完成首批3家分公司实施，总结实
施方法，统一实施过程控制； 

• 8.9-8.15完成第二批5家分公司实施 

• 8.25-9.7完成第三批6家分公司实施 

全渠道O2O中台上线 

• 9月22号泉厦分公司试点上线； 

• 10月9号开始对已实施全渠道系统的16
家分公司进行推广； 

• 双十一期间累计1000+门店通过O2O共
享库存，产生10W+订单。 

2017-10.10~12.31 

全渠道分销零售系统全面推广实施 

• 10.10起全面展开实施推广，截止12月31

日，全国完成39家大特，3家小特，累计

5800+门店实施。 



重点项目说明：目前全国实施51家分公司，7500家门店 

黑龙江 

吉林 

辽宁 

河北 

山东 

福建 

江西 

安徽 
湖北 

湖南 

广东 广西 

上海 

河南 

山西 

内蒙古 

陕西 

宁夏 

甘肃 

青海 

四川 
 

贵州 
云南 

西藏 

新疆 

江苏 

浙江 

北京 

黑龙江 

吉林 

辽宁 

河北 

山东 

福建 

江西 

安徽 
湖北 

湖南 

广东 广西 

上海 

河南 

山西 

内蒙古 

陕西 

宁夏 

甘肃 

青海 

四川 
 

贵州 
云南 

西藏 

新疆 

江苏 

浙江 

黑龙江 

吉林 

辽宁 

河北 

山东 

福建 

江西 

安徽 
湖北 

湖南 

广东 广西 

河南 

山西 

内蒙古 

陕西 

宁夏 

甘肃 

青海 

四川 
 

贵州 
云南 

西藏 

新疆 

江苏 

浙江 

北京 

黑龙江 

吉林 

辽宁 

河北 

山东 

福建 

江西 

安徽 
湖北 

湖南 

广东 广西 

河南 

山西 

内蒙古 

陕西 

宁夏 

甘肃 

青海 

四川 
 

贵州 
云南 

西藏 

新疆 

江苏 

浙江 

截至18年3月底，大特上线公司41家，小特上线公司10家 

新的O2O平台，已经上线51家，只要上了新系统又加入O2O体系，就
可切换新系统 

类型 序号 时间 上线 分公司 

 

 

 

 

 

 

 

 

大
特 

1 
2017

年7月 
2 

泉厦（O）、福州
（O） 

2 
2017

年8月 
8 

广西（O）、湖北
（O）、南京（O）、
上海、山西（O）、
甘肃、贵州 

3 
2017

年9月 
6 

四川、黑龙江（O）、
吉林（O）、辽宁
（O）、北京（O）、
天津 

4 
2017

年10月 
9 

广东（O）、海南、
河南（O）、江苏6大
客户 

5 
2017

年11月 
12 

安徽、济南、青岛、
河北、陕西、温州、
西藏、十堰、新疆、
内蒙、杭州、苏南 

6 
2017

年12月 

江西、重庆 

7 
2018

年2月 

湖南,儿童全部 

大小特合计 51 
7500+家门店（含
ABQ店） 

小特：甘肃、广东、山西150家门店 



 实施耗时：2017年6-12月    8个月 
 门店数量：7500+ 
 实施人员：10人 

 

 实施耗时：2005至2014，10年 
 门店数量：7000+ 
 实施人员：12+ 

全渠道项目的推广实施亮点 
仅半年多时间覆盖全国（除湖南），实施人员更精简，成本更低 

用友 



分公司单店运营预警看板 
坐在办公室也能对店铺每天、每时每刻了如指掌！（模拟数据） 

全渠道数据 
所有被监控的指标都能在移动端被预警和查询，防止不可控制的经营风险出现 



依托线下全渠道分销零售系统的平台，开发建设的O2O综台整体运行情况 

在全渠道系统开发的二期O2O综台，自9月22号在泉厦

分公司试上线以来，已经有16家实施全渠道分销零售

系统的分公司上线(截至统计时间2017年12月4日): 

• 新中台有效发货订单：156,335 

• 同省发货：54,787   占比：35% 

• 同市发货：20,534   占比：37% 

• 真正实现根据消费者地理位置就近优先发货 

需求

调研 

系统

开发 

试上

线 

实施

推广 

持续

优化 

3月27日 5月9日 
方案

确定 

6月27日 9月22日 10月9日 11月11日 

• 2017年双十一当天OTO订

单22+万单，销售流水

4200+万， 

16家直营分公司参加（已经实施全渠

道分销零售系统）OTO活动 

系统自动分配：1300+家门店共计

发货15.2万单 

分仓共产生订单：6.8万单 



1 

2 

3 

4 

5 

6 

中国体育用品第一家上
“云”的公司 

基于阿里云“设计+
研发“ 

“大系统”向“轻
应用”发展 

与“新零售”融合 

开放平台+标准API 

数据响应更“迅猛” 

基于共享服务中心全渠道项目的亮点 



特步全渠道项目 
荣获2017年总裁特别奖 

价值体现 
用户说好才是真的好 



 

整合人、货、店的业务运营，打造运营高效协同体系 

打破服务分界线，打造服务无边界业务模式 

+ + + 
重视互联网技术和其他新技术，现在在技术在推动社会变革、商业模式的变革 



用中台重构服务生态,用数据驱动管理变革 

感谢聆听! 


