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一年之间可以有多大的变化 

从去年所谓的零售业“大灾难”，到目前的“复兴”，

零售商店最近频繁见诸新闻和报端。1
 虽然这两个

词都有些言过其实，但是零售行业的确在经历近 

50 年来最大的转型。现代化技术的不断涌现、竞

争日趋激烈以及某些地区供过于求，都是不可忽

视的影响因素，但是就本质而言，是因为消费者

在不断改变购买和互动方式。因此，现在是时候

重新思考商店的定义以及在客户生活中扮演的角

色了。要吸引和取悦客户，激发店员的热情， 

就需要重新构思实体商店的每个方面，重塑零售

运营模型，建立以顾客为中心的理念，实现持续

创新。 
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重新构思空间利用 

 

尽管零售业在公共热点场所经营已有

很长的历史，但是现如今，大多数商

店既重视商店网点的普及性，同时也

看重实用性。他们尝试同时满足销售

漏斗的顶部和底部：培养意识、推高

客流量，完成购买。 

消费者对于在何时何地以及如何购

物，几乎拥有无限选择。在成百上千

的实体场所复制单一模式或商店概念

不再是成功的秘籍。而且，实体场所

也越来越少。例如，2017 年 IBM 商

业价值研究院 (IBV) 进行的一项调研

显示，仅有 22% 的零售商计划在接下

来的两年内增加实体商店的数量或销

售场所的面积。2
 

零售商可通过关注于店内体验、售前

和售后服务以及社交互动，获取竞争

优势。他们还可以发挥现有的产品、

敬业的店员以及人们会面和社交场所

的作用。但是近期的体验表明，采用

逐步扩大规模的方法似乎已不能保证

取得成功。要适应当今的零售环境，

需要进行更加根本性的转型变革。 

创新型零售商摒弃步步为营的方法，

而是另辟蹊径，重新思考实体商店如

何为消费者在生活中提供最好的服

务。“商店”的定义开始延伸，包括了商

品陈列室。例如，Nordstrom Local 商

品陈列室模式，也就是陈列商品的商

店，可供消费者浏览、触摸和试穿，

从而吸引客户通过在线方式购买（这

也是唯一的销售渠道）。3 随时随地的

自助服务选项也变得越来越普遍，例 

如 Best Buy Express 的自动贩卖机 4
 

以及全食超市 (Whole Foods) 和沃尔

玛 (Walmart) 的全自动在线订单取货

柜和取货塔。5
 

对购物者及其周边环境有详细的了解

之后，零售商可利用有关客户、竞争

对手、天气以及活动的超本地数据，

实现成功销售。反过来，他们又可以

对产品的各个方面进行定制，以反映

当地客户的独特需求和市场动态。因

此，一个杂货店在不同地区的关注点

可能并不一样，在一个地区可能以互

动式实验厨房和面向本土膳食者的特

惠产品为主，而在另一个地区则可能

以餐包和预加工食品为主。对于大型

体育联赛的球迷，可在商店层面根据

主客场调整库存水平、人员配备以及

促销活动。 
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可将零售商店看作平台，创建以下实

体、数字和虚拟要素，根据不断变化的

消费者行为进行轻松调整： 

• 一系列云原生应用提供个性化的客户

服务，更高效地执行运营任务。这些

应用可以基于从多种来源生成的洞察

提供建议的行动，这些来源包括：电

子商务、运营系统、第三方市场数据

以及用于监控客户、店员、产品和设

备的行为、位置和表现的各种物联网 

(IoT) 传感器。 

• 许多交互式客户数字显示设备，例如

电子货架标签、“魔镜”和数字看板，

可以在收集有关购物行为数据的同

时，提供情境化的决策内容、定价以

及个性化的商品推荐。 

• 增强现实/虚拟现实不仅能够改善店内

体验，使互动更有趣，并且可以促进

品牌企业、商店店员和消费者之间的

持续对话。 

如果企业同时开设实体商店和线上商

店，则可以起到相互促进的积极效果。

在零售行业，“光环效应” — 也就是一个

领域建立的正面印象可能会影响另一个

领域 — 有助于促进页面访问流量和在

线销售额。如果在市场中开设一家新的

实体商店，则该零售商在该地区的网页

总流量相比之前平均可增加  37%。6
  

对于成立不超过 10 年的新兴品牌，新

店开业会使网页流量平均上升 45%。7
 

线上线下结合 

阿里巴巴已在中国开设了 65 家盒马

超市。盒马将线上线下购物结合，

消费者可以在盒马购物、进餐，也

可以利用手机下单，要求配送，还

可使用面部识别技术进行支付。8
 盒

马移动应用使用大数据分析技术，

记录消费者的个人购物喜好，提供

个性化的商品推荐。 



重新构想，重塑零售商店 5 
 
   

 

为店员提供支持 

 

店员可以成为商店销售业绩好与坏的关

键因素。他们是品牌的脸面，也是客户

体验的主要提供者。领先的企业采取多

种创新方式来提高店员整体素质。例

如，Container Store 认识到将客户转化

为店员，首先这些人会对品牌有良好的

理解，也会成为该品牌出色的宣传大

使，于是他们积极地雇用客户。11
 

现在，还可以使用人工智能 (AI) 快速确

定最佳店员的关键品质，有效发现最适

合的人选，从而提高店员素质。然而，

仍有许多零售商主要聘用兼职小时工店

员，而且大多数精力都关注于运营任

务，而非服务客户。 

拥有合适的店员之后，接下来就要各显神

通了。 

零售商必须为店员提供合适的工具，为他

们工作的每个方面都提供大力支持。移动

设备与可穿戴设备及应用可以为店员提供

洞察，支持他们进行交叉销售和追加销

售。这些洞察包括客户的购买历史记录和

购物偏好、更深入的产品知识和建议。店

员也不再需要一直蹲守在店内。美国零售

商 Macy’s 和 Saks 使用移动通信和销售

工具，帮助店员通过短信、聊天工具、电

子邮件和视频与客户随时随地互动。12
 

借助增强的 IoT、对消费者行为的洞察以

及扩展的需求预测方法，人员配备计划和

任务管理可以得到优化，满足当天的实时

流量状况。 

从线上到线下 

亚马逊 (Amazon) 经营着包括全食

超市在内的近  500 家实体零售店

铺，最近还收购了印度的 More 零

售连锁店。9
 在中国,阿里巴巴、腾

讯和京东都已在实体零售商店投资

数十亿。10
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解决最后一公里的问题，衡量最关键的要素 

 

由于消费者越来越青睐快速的送货上

门服务，因此零售商店逐渐成为商品

供应和订单执行生态系统中的关键节

点。而挑战在于，从哪个店铺位置送

货既能满足消费者需求，同时又能获

取最大利益。具有完整可视性的单一

库存池（通过 IoT 或射频识别 (RFID) 

实现），以及使用订单管理优化系统

来确定最理想的出货位置，正成为零

售企业必须具备的能力。 

实时可视性可以帮助零售商更快速更

敏捷地响应意外情况，从而促进订单

履行。在最近的一项 IBV 供应链基准

调研中，提供此服务的受访零售商中

有 17% 提高了盈利能力，20% 改善

了市场知名度。13
 

商店指标通常主要衡量三个方面：销

售量、支出占比以及四壁利润（去除

营业费用的利润）。随着商店角色的

改变，衡量它们的绩效指标也会随之

改变。如果商店的目的在于成为品牌

企业和当地社区之间的实体联系点，

则其实体商店的指标应基于客户 

通过在任何地点通过任何渠道的购买

行为。 

对于零售商而言，朝着以客户为中心

的指标转变是取得成功的关键，但通

常也颇具挑战性。零售商当从顾客的

角度进行衡量，对这些指标给予和当

前交易、产品和渠道指标同样的重视

程度。相比传统的零售商，许多数字

化原生品牌企业并未受到传统观念的

束缚，他们认识到优化盈利能力的重

要性，积极地采用市场规模 (TAM)、

单位经济效益和生命周期价值等指

标。 

有些零售商已开始向以客户为中心的

指标转变，最引人注目的做法就是将

线上和线下业务结合。但是许多零售

商还徘徊不前，在商品销售规划、定

价与促销、市场营销和供应链方面的

资源决策通常还受限于旧观念，非要

让实体店指标和网店指标泾渭分明，

从而落后于当前潮流的发展。 
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何处着手 主题专家 

 

商店运营模式重塑需要深入理解客户的

购物方式、互动方式以及购物目的，并

且知道从何处着手。在此过程中，需要

有尝试的意愿，不怕经常失败和快速失

败，能够快速调整心态，拥有构建、测

试、学习和扩展的耐心。重塑还需要资

源，要有勇气不去计较短期的得失，而

是放眼于长期成功。 

大多数零售商似乎已经在调查或者考虑

该从何处开始着手了。可行的起点包

括：重新思考零售终端 (POS)；利用移

动应用提高店员的工作效率；采用线上

购物和当地送货；利用 IoT 和 AI 进行

预测性维护；设置传感器以跟踪人员和

产品的移动情况；向消费者提供实时商

品推荐。上述都是不错的起点，也可用

于触发关于如何实施全面的业务模式变

革的讨论。 

关键的决策不是从何处开始，而是何时

开始。商店重塑不可能一夜完成，但首

先必须开始。 

Cynthia Coulbourne 

IBM 全球市场部门消费品行业全球零

售服务与解决方案负责人  

https://www.linkedin.com/in/cynthia-
coulbourne-768197/  
cynthia.coulbourne@us.ibm.com 

 
Karl Haller 

IBM 全球企业咨询服务部消费者能力

中心合伙人  

https://www.linkedin.com/in/karlhaller  
karl.haller@ibm.com 

 
Stephen Laughlin 

IBM 全球消费品行业副总裁兼总经理  

https://www.linkedin.com/in/steve-
laughlin-3b0a0b1/  
laughlin@us.ibm.com 

关于专家洞察@IBV 报告 

这是专家们对具有新闻价值的商业和技术

话题所发表的见解。这些洞察是根据与全

球主要的主题专家的对话总结得出。要了

解更多信息，请联系 IBM 商业价值研究

院：iibv@us.ibm.com。 
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