
1 

 

 

 

     

 

 



2 

 

目   录 

 
 

一、 中国零售企业数字化成熟度模型及样本 

数字化成熟度模型 

数字化成熟度能力评估 

调研样本 

二、 中国零售企业数字化成熟度水平 

总体状况 

不同业态企业状况 

数字化转型实践及案例 

未来数字化建设目标 

数字化转型对零售企业业务模式的重构 

三、 不同业态零售企业数字化发展趋势 

超市数字化转型趋势 

百货店与购物中心数字化转型趋势 

便利店数字化转型趋势 

鞋服行业数字化转型趋势 

四、 零售企业数字化转型解决方案 

 



3 

中国零售企业数字化成熟度评估报告 
 

 

在技术和消费升级的驱动下，数字化转型已经成为中国零售商的共识。我们看到过去几年很多零售

商都建立了自己的展业、客户、门店、营销、采购、供应链以及服务端到端的数字化系统，然而这一切

还远远不够，领先的零售商不仅已经实现内部系统的协同，而且开始打造贯通上下游和合作伙伴的数字

化合作平台，并可以为消费者提供与众不同的数字化商品和服务。在当下被数字化转型热潮裹挟前行的

中国零售商，亟需了解自身处在怎样的竞争态势中，以及未来需从哪个方向发力。为此，中国连锁经营

协会联合德勤咨询对零售企业开展本次数字化成熟度调研，以期通过德勤的数字化成熟度模型，评估中

国零售企业的数字化成熟度，并预测未来的发展目标，为零售企业数字化转型提供参考。 

 

一、数字化成熟度模型及样本 

1. 数字化成熟度模型 

本次调研采用的数字化成熟度模型，从数字化程度1、数字化转型管理2和数字化转型驱动力3三大维

度、十项指标4评估企业的数字化发展现状和目标。 

表 1：三大维度十项指标及其发展目标 
 

2. 数字化成熟度能力评估 

依据数字化成熟度评估模型的三大维度、十项指标，对被调研企业的每一项能力指标给出 1-5 分的评

价，分值标准为： 

1 分-导入阶段：“百人一面，铜墙铁壁”，通过熟悉而传统的客户、实体渠道、流程、指标、商业模

式和 POS\ERP\电商技术进行运作。业务和技术融合性不高，对公司战略和愿景的承接差，客户体验差； 

2 分-起步阶段：开始以虚拟项目组形式进行数字化流程、接触点和人员的客户体验的改善和增强，

驱动公司内的数字化能力打造。但尚未建立明确的数字化转型目标、路径和时间表； 

3 分-实践阶段：“千人百面、若即若离”，数字化触点有限、洞察粗浅、与实体之间两线作战、体验

实时互动差。有组织地在局部采纳新技术、合作伙伴和外部资源推动数字化产品、服务创新和客户体验

的产生，并将实验结果在公司内部进行推广； 

4 分-优化阶段：开始关注消费者个体需求、保持局部实时在线。通过数字技术持续改造和决策端到

端供应链、商品供给、商品结构和客户交付物流。在企业层面制定数字化转型战略，搭建在企业级的容

纳和融合数字技术的新基础设施上的客户体验、流程和系统支持转型； 

5 分-智慧阶段：“千人千面、永远在线”，围绕生活场景的全渠道数字化触点传达一致精准个体体验。

                                                        
1 数字化程度：评估企业端到端业务和管理流程、人员和系统的数字化程度。 
2 转型管理：保障数字转型推进效果最大化和保持长效性。 
3 转型驱动力：保障转型推进的基础能力和外部资源环境。 
4 十项指标：见表 1。 
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构建体系化生态城市对市场和行业领域构成，形成创新商业模式，持续创新动力来源于生态环境洞察和

反馈。数字技术与商业的融合成为常态，进入自我良性优化循环阶段。商业模式迭代与数字化技术演进

同步，通过提前布局和迭代方式对效果进行循环监控，最终形成规模。 

 

二、中国零售企业数字化成熟度水平 

1. 零售企业总体状况 

调研显示，中国零售企业数字化整体建设大多处于起步与实践阶段，其数字化成熟度模型评估平均

得分为 2.9 分，距离“千人千面，永远在线”的智慧阶段尚有很大差距。 

 

图 2 零售企业数字化总体发展阶段及成熟度模型评估平均得分 

 

从零售企业十项能力指标的平均表现来看，各项能力的发展较为均衡，各项指标平均分均在 3 分上

下。 

 

图 3 参与调研零售企业十项能力平均得分 
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但具体到不同企业则差异显著： 

其一，在核心流程数字化和全渠道触点两个指标上，分别有 36%和 33%的企业达到了优化/智慧水平，

高于其他能力指标。这表明，中国零售商数字化转型的主要发力点在内部的前台、中台、后台 IT 系统建

设，以及提升线上线下的销售能力。 

其二，在数字化供应链建设、生态系统构建、商品和服务的数字化可标识可追踪等需要更多与外部

协同的方面普遍还处在早期阶段。其中，数字化供应链明显落后其他能力的建设，仅 9%的零售企业数字

化供应链能力达到了优化/智慧阶段。 

其三，人员能力不足的问题也非常突出，48%的企业在人员数字化基因培育方面仍处于导入阶段，

企业普遍在这方面的投入和关注不足，并且缺乏行之有效的数字化人才培育体系。 

 

图 4 参与调研零售企业各项能力对应阶段占比 

2. 不同业态零售企业状况 

从不同业态的零售企业来看，各业态数字化成熟度平均水平差异不大，便利店相对领先，专业店相

对落后。 

图 5 不同业态零售企业十项能力平均得分 
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各业态在不同能力维度的差异性主要表现在： 

（1）便利店：  

（2）百货：  

（3）商超：  

（4）专业店： 

3. 零售企业数字化转型实践及案例 

4. 零售企业数字化未来建设目标 

零售商对自身未来数字化建设目标普遍预期很高，18%的企业设定为达到第五阶段——“智慧阶段”，

64%的企业设定为达到第四阶段——“优化阶段”；相较当前所处第二和第三阶段——“起步和实践”阶

段尚有很大提升空间。 

 

图 10 零售企业期望未来数字化所能达到的阶段 

 

零售商对各项数字化能力目标的评估分反映了其发展方向和重点。调研结果显示，全渠道触点与核

心流程数字化将成为重中之重，目标平均分分别达到了 4.48 和 4.45，其中更有 44%的零售商认为这两项

应同时达到 5 分。 

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_38474


