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本次问卷调研历时16天（7月22日～8月7日），共计收到131份有效问卷结
果，来自13个行业， 8个角色
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首席营销官 (CMO) 首席运营官 (COO)
首席财务官 (CFO) 首席人力资源官 (CHRO)
首席信息官 (CIO) 首席执行官 (CEO)
基层员工 中层主管
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第一部分：转型问题

1. 后疫情时代，您的组织在转型中面临的主要挑战是什么？

2. 在转型过程中，您的组织最希望从外部第三方得到哪些帮助？
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后疫情时代，企业面临的前三大挑战是：平台转型如何着手、前中后台流程难
打通、跟不上技术变现速度

4%

30%

30%

32%

34%

50%

其它

客户、员工或合作伙伴的体验不好，难以满足期望

难以在生态系统中找到合适的定位

跟不上技术更新的速度，技术变现难

部门竖井严重，前台中台后台流程或数据难以打通

希望往平台模式转型，但不知如何着手

后疫情时代，组织在转型中面临的主要挑战
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在转型过程中，超过一半的受访企业希望与第三方共同创造新模式，四成以上
的企业希望借助外部科技能力，以及帮助全面提升体验

0%

39%

40%

50%

56%

其它

帮助推动流程重塑，加速流程自动化、智能化

帮助打造更好的客户、员工或合作伙伴的体验

借助科技能力（如AI、云计算等），弥补自身技术缺口

共同创造/试验新的商业模式，如平台模式

在转型的过程中，组织最希望从外部第三方得到的帮助
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第二部分：开创性的平台战略

1. 您认为平台模式能为贵组织带来的最主要价值有哪些？

2. 在不同的平台类型中，贵组织倾向于构建哪些类型的平台？

6



7

受访者认为平台模式的价值主要体现在开拓新市场、提升收入或盈利能力、以
及拓展新的伙伴关系，其中，金融行业认为开拓新市场的价值最大，电信媒体
行业认为平台模式在拓展伙伴关系方面帮助最大

0%

17%

31%

38%

45%

46%

52%

其它

降本增效

提升客户、员工或合作伙伴

的满意度

与客户或合作伙伴共创，促

进产品/服务开发

拓展新的合作伙伴关系

提升收入或盈利能力

开拓新市场，发掘新客户

平台模式能为贵组织带来的最主要的价值

-全行业

0%

15%

23%

23%

46%

54%

54%

其它

提升客户、员工或合作伙伴

的满意度

提升收入或盈利能力

降本增效

开拓新市场，发掘新客户

与客户或合作伙伴共创，促

进产品/服务开发

拓展新的合作伙伴关系

平台模式能为贵组织带来的最主要的价值

-电信媒体行业2

0%

11%

22%

33%

44%

56%

89%

其它

降本增效

提升收入或盈利能力

与客户或合作伙伴共创，促

进产品/服务开发

拓展新的合作伙伴关系

提升客户、员工或合作伙伴

的满意度

开拓新市场，发掘新客户

平台模式能为贵组织带来的最主要的价值

-金融行业1

注：1.金融行业样本9人，电信媒体行业样本13人
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在选择构建何种类型的平台时，业务平台、数据平台、技术平台位居前三

0%

14%

21%

27%

30%

33%

39%

60%

其它

体验平台

资产平台

内部职能平台（如HR、
财务等）

大众消费平台

技术平台（如云平台等）

数据平台

业务平台（如行业平台、跨

行业平台等）

在不同的平台类型中，组织更倾向于构建

的平台的类型-全行业

0%

0%

22%

33%

33%

33%

44%

56%

其它

技术平台（如云平台等）

大众消费平台

体验平台

内部职能平台（如HR、
财务等）

数据平台

资产平台

业务平台（如行业平台、跨

行业平台等）

在不同的平台类型中，组织更倾向于构建

的平台的类型-金融行业1

0%

15%

15%

15%

23%

38%

38%

62%

其它

技术平台（如云平台等）

体验平台

资产平台

内部职能平台（如HR、
财务等）

数据平台

大众消费平台

业务平台（如行业平台、跨

行业平台等）

在不同的平台类型中，组织更倾向于构建

的平台的类型-电信媒体行业2

注：1.金融行业样本9人，电信媒体行业样本13人
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第三部分：智能化的业务流程

1. 贵组织在利用新技术进行业务和管理流程的改进方面，遇到的最
大挑战是什么？

2. 在未来三年内，贵组织最希望在以下哪些领域建立差异化竞争优
势？
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制造行业和其他行业的受访者一样，在利用新技术进行业务和管理流程的改进
方面，遇到的三项最大挑战是：不知道如何利用新技术；不知道如何整体规划
分步实施以达成目标；企业内存在着数据孤岛无法支持敏捷的业务决策

制造业 = 41
全行业=131

8%

25%

30%

41%

42%

47%

5%

20%

29%

29%

49%

54%

企业最高管理层的支持力度不够

企业进行数字化重塑的预算不足

员工技能和专业知识不足

职能分割造成的数据孤岛无法支持实时的业务洞察以辅

助敏捷的业务决策

不知道如何整体规划分步实施才能循序渐进达成目标

不知道如何将新技术（AI, Cloud，Blockchain, IOT, 
5G, …

贵组织在利用新技术进行业务和管理流程的改方面遇到的挑战
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制造行业受访者在未来三年内，最希望建立差异化竞争优势的领域是：客户互
动（销售、服务和支持）、生产制造、IT、供应链。其他行业除了以上相同领
域外，还希望在风险管理领域建立差异化竞争优势

6%

15%

14%

12%

15%

15%

27%

25%

19%

21%

50%

0%

7%

17%

17%

17%

20%

20%

22%

29%

46%

49%

财务

营销

研发

采购

网络安全

人力资源/工作方式（例如远程工作）

风险管理

供应链

IT

生产制造

客户互动（销售、服务和支持）

未来三年内，贵组织最希望在以下哪些领域建立差异化竞争优势

制造业 =41
全行业 =131
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第四部分：人性化的企业体验

1. 您所在的企业在数字化转型过程中，遇到哪些重塑消费者体验的问题？

2. 您觉得做好企业哪方面的转型可以打造企业的体验式增长？
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40%

52%

41%

24%

43%

52%

在打造客户体验上有不少投资，但是还没看到直接

的效益

打造了客户体验，但还没顾及合作伙伴的体验和员

工的体验，虽然后两者也很重要

用什么技术能够进一步帮助优化客户体验

企业在数字化转型过程中遇到的重塑消费者体验的问题

零售与消费品行业
全行业

零售和消费品行业受访者认为重塑消费者体验的最大问题是用什么技术能够进
一步帮助优化客户体验。其他行业受访者认为是打造了客户体验，但还没顾及
合作伙伴的体验和员工体验
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31%

57%

61%

24%

43%

76%

强大的CRM系统

数字化的营销系统

消费者运营/渠道运营

打造企业体验式增长的转型方式

零售与消费品行业
全行业

零售和消费品行业受访者和其他行业受访者一样，认为要打造企业的体验式增
长，首先是“消费者运营/渠道运营”的转型，然后是数字化的营销系统，最
后是强大的CRM系统
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第五部分：行业特定问题

15

金融行业的特定问题：

1. 您认为金融企业数字化转型之旅中最重要的考虑因素是什么？

2. 在未来2-3年内，贵企业打算优先开展以下哪些领域的转型升级？

电信与媒体行业的特定问题：

3.根据目前的经营发展状况，以下几个方面您会如何排序？

4.展望5G物联网时代，为了更好地为企业客户提供解决方案和服务，您更关注以下哪些方面？

制造业的特定问题：

5.贵企业认为人工智能和认知计算可以帮助解决以下哪些端到端的供应链流程挑战？

6.贵企业实施工业物联网的推动因素是什么？

零售消费品行业的特定问题：

7. 您认为对于打造无摩擦购物体验来说，哪些要素是非常重要的？

8. Z世代（95后）消费者已经形成一股不可忽视的经济力量，您认为以下哪些要素对于为他们提供最佳
购物体验是非常重要的？
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金融行业在转型中，会重点考虑平台战略制定、生态系统构建和体验驱动的业
务模式创新

11%

11%

22%

33%

33%

44%

实现更高的速度和敏捷性

加速流程重塑和流程的自动化、智能化

获取客户的信任和信心

从体验出发驱动变革，加速金融业务模式创新

构建生态系统创造更大价值

制定金融企业数字化转型平台战略

金融企业数字化转型之旅中最重要的考虑因素

注：金融行业样本9人



17

在未来2-3年，金融企业打算优先开展产品服务创新、精准营销、体验升级、
商业模式创新等领域的转型升级

0%

0%

11%

11%

11%

22%

22%

33%

33%

其它

企业级架构转型

流程重塑，加速流程自动化、智能化

中台建设，如：数据中台、业务中台等

风险管理，如：网络安全、反洗钱等

商业模式创新，如：平台模式等

客户旅程设计与体验升级，如移动银行、全渠道银…

加强客户洞察与分析，开展个性化/精准营销

产品/服务创新

未来2-3年内，贵企业打算优先开展转型升级

注：金融行业样本9人
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电信媒体行业认为，打造一体化的平台、改善收入结构和完善行业解决方案是
目前经营发展中最需要关注的问题

布局创新业务，加速新运营模式，构建新生态

切实提升企业级客户体验，高效触达，打造高品质形象

打造政企市场经营体系，完善行业解决方案

改善收入结构，强化管理，降本增效

打造一体化的平台，以支持业务的快速发展

根据组织目前的经营发展状况的排序

注：电信媒体行业样本13人



19

5G物联网时代，为更好地服务企业客户，电信媒体行业需要实现前中后台流程
打通、垂直行业解决方案打造和相关服务平台/能力建设、企业客户体验升级

0%

23%

23%

38%

46%

46%

62%

其它

面向企业客户的销售与市场管理

内部组织与技能转型，以更好地支撑业务战略

企业客户旅程设计与体验升级

相关服务平台和能力建设，如：混合多云服务平台、

供应链管理平台、大数据分析平台等

垂直行业的业务场景设计与解决方案打造

前中后台端到端流程打通，加速流程自动化、智能化

5G物联网时代，组织更关注的方面

注：电信媒体行业样本13人
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2%

7%

17%

20%

24%

34%

39%

39%

全球网络设计

不精准的预测

运输中断

需求管理与预测

确定意外事件备选方案

原材料质量和风险管理

销售及运营规划

供应分配与物流决策

贵企业认为人工智能和认知计算可以帮助解决的端到端的供应链流程挑战

制造业受访者认为，人工智能和认知计算可以帮助解决的供应链流程三大挑战
是：供应分配和物流决策；销售及运营规划；原材料质量和风险管理
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5%

10%

17%

22%

29%

32%

37%

44%

获取新信息

IT优化或现代化

改进与创新产品和服务

更好的供应链管理和物流

提升业务运营效率

更好地服务及支持客户

降低运营成本

赢得及留住客户运营规划

企业实施工业物联网的推动因素

制造业受访者认为，企业实施工业物联网的三大推动因素是：赢得及留住客户
运营规划；降低运营成本；更好地服务及支持客户
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5%

24%

48%

71%

利用自动化技术处理重复性任务，帮助店员腾出时间

，改善店内购物体验

壮大线下实体店的配送能力

利用外部数据，作出更准确的商品分类、促销决策以

及需求预测，为消费者在适当的时间和地点提供适当

的产品，避免让顾客失望而归

有效满足消费者随时随地通过任何方式购买和接收货

物的期望

打造无摩擦购物体验的重要要素

零售和消费品业受访者认为，打造无摩擦购物体验的三大要素分别是：有效满
足消费者随时随地通过任何方式购买和接收货物的期望；利用外部数据，作出
更准确的商品分类、促销决策以及需求预测；壮大线下实体店的配送能力
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33%

43%

48%

为他们提供准确的库存信息、物有所值的产品以及广

泛的选择空间

为他们提供量身定制的直接价值，和他们共同创造独

一无二的专属体验

为他们提供可以消除摩擦的创新技术，支持他们根据

自己的情况与品牌进行互动

为Z世代提供最佳购物体验的重要要素

零售和消费品业受访者认为，为Z世代（95后）消费者提供最佳购物体验的三
大重要因素是：提供创新技术，支持与品牌个性化互动；提供量身定做的直接
价值，共同创造独一无二的专属体验；提供准确的库存信息、物有所值的产品
以及广泛的选择空间
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1. 有这样一种说法：2020年的新冠疫情加速了全球的数字化进程。
在后疫情时代，贵企业的转型重点与之前有什么重大变化？

24

第六部分：开放式问题
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制造业受访者在疫情后遭遇到了比较大的困难，认为后疫情时代的三大转型重
点是：加速线上化；加速数字化；提产品竞争力、客户体验及营销、安全运营

品牌线上化 加快数字化转型的速度

线上线下结合

在线预约、维修

安全运营

推动产品的市场化

转换平台模式

实现无纸化办公
提升客户体验感

提升产品竞争力

不知道如何整体规划分步实施

订单降低

业务开拓遇到较大困难

客户价值数据化，以促进营销

遇到的困难 加速线上化 加速数字化 提升产品竞争力、
客户体验及营销、
安全运营
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零售和消费品行业受访者在疫情后同样遭遇到了比较大的困难，认为后疫情时
代三大转型重点是：加速线上化；加速新零售；提升渠道、新体验和安全健康

加强线上线下一体化，互
通，形成闭环

强迫公司真正进入新零
售时代

关注线上，向互联网转型 更多关注social distance 为基础
的新体验

开源节流，拓宽渠道

新基建思维的转化

信息共享
不仅是智能便捷，更要安全健康

暂未找到合适的转型路径

市场受影响

经济受影响

网络科技

遇到的困难 加速线上化 加速新零售 提升渠道、新体
验和安全健康



27

金融行业受访者认为后疫情时代的转型重点是：线上创新服务和调整产业链条

发展“零接触银行”或“非
接触银行”服务

需要调整产业链条

推出了线上投保、线上
理赔、线上咨询、线上
问诊等创新服务，满足
远程服务

线上创新服务 调整产业链条

投资者分享会（策略会）
由线下的低频，转为了线
上的高频

注：金融行业样本9人
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电信媒体行业受访者认为后疫情时代的转型重点是：生态系统合作、平台战
略、新业务开拓

企业间资源共享，合作中
竞争

加速了企业在新媒体方
面的转型发展过程，引
发数字化进程中传统媒
体行业找寻新出路、结
合新技术的认真思考

生态系统合作 新业务开拓

线上办公打造云计算，大数据，
AI平台

平台战略 加速线上化

注：电信媒体行业样本13人



29


