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IBM 如何为您提供帮助？ 

IBM 零售解决方案能够在领先的移动合作伙伴、认

知计算解决方案开发、并购和研究领域提供长期的

承诺和投资，促进颠覆性创造力，并采用新的方法

（新的业务模式）解决业务问题。 

解决方案包括集成的记录系统、互动系统和执行系

统，涵盖消费者品牌体验的所有阶段和品牌交互的

所有渠道，持续兑现全渠道零售的承诺。通过将深

层次行业体验与软件、咨询和基础架构相结合，

IBM 可借助广泛的协作性创新业务合作伙伴生态系

统，提供联合现实和数字世界所需的整合解决方案。 
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搜索“新常态” 

过去五年中，购物者所体验的颠覆十分惊人。
数字技术的迅猛发展、社交网络的普及、新
一代高级分析……所有这些因素共同创建了
一个全渠道的环境，完全转变了购物体验和
客户期望。何时、如何才会出现“新常态”，
零售商必须如何做才能应对“新常态”？为
了寻找答案，IBM 商业价值研究院分析了 
2010 年到 2014 年全球调查中超过 110,000 
份反馈，以揭示客户态度与行为持续变化的
速度和强度是如何转化为零售商的必然行动
的。 

执行摘要 

过去五年中，技术支持的“智慧型”消费者的出现颠覆了传统的零售业务

模式。过去,百货商店和大型折扣连锁店促销活动的对象是根据年龄、性

别和收入而粗略划分的客户群体;现在,零售行业的客户则是由单独个体构

成的细分人群。知识渊博的购物者不再依靠零售商推出产品，而是通过渠

道获取产品，他们确切地告诉零售商自己何时想要以何种方式获得何种产

品。客户互动已由零售商掌控的交易转变为消费者驱动的关系。 

本执行报告基于 IBM 商业价值研究院过去五年的累积研究，涵盖超过 

110,000 份客户反馈。我们将向您揭示，数字技术的出现以及消费者使用

数字技术强烈意愿是如何颠覆零售行业的所有层面的 - 从购物者、购物

广场，到数字和社交媒体等，无一幸免。此外，我们还将提供建议，让零

售商可充分利用这一颠覆，提供无缝、全渠道的客户体验和对话，建立客

户忠诚度，创造价值并提升利润水平。 

零售商所面临的挑战是，了解并利用新技术的全部潜能 - 甚至在客户尚

不自知的情况下获悉他们的所需和所想。那些想要了解和响应不断变化的

零售动态的组织，可着眼于如何充分利用所拥有的客户信息财富。否则，

如果零售商继续沿用传统方法，那么在面临由购物者驱动的持续颠覆时，

很可能陷入步履维艰的境地。 
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64% 
的购物者表示愿意与可信的零

售商分享电子邮件联系信息。 

38% 
表示愿意分享自身的社交方式。 

28% 
表示愿意分享自身的位置。 

 

购物者发出有关期待的明确消息 

客户期望从所有与之互动组织获得卓越的服务。他们也不再做什么同类比

较。无论互动对象是其他零售商，还是银行、航空公司或汽车经销商，客

户都想要零售商提供与最佳互动同等的、甚至更好的体验。 

此外，通过其不断变化的购物习惯和沟通偏好，购物者确切告诉零售商如

何提供这些体验。尤其是消费者行为的三个特定变化，足以促使零售商采

取对策与行动，在每个接触点提供令人愉悦的购物体验，创造开放的互动

沟通方法，在数字和传统渠道提供一致的好处。这三大变化： 

• 对数字的持续偏好。尽管过去两年中，在线和移动购物的发展已稍稍趋

稳，但客户仍十分青睐这些渠道。消费者越来越明确地表示，他们的下

一次采购将采用数字渠道（见图 1）。 
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图 1 

更多的购物者自认更喜欢网上购物；显著的年龄偏差预示着网上购物增长很可能仍将
持续 

赞同“我更喜欢网上购物”这一表述的受访者比例（按年龄划分） 
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来源：IBM 商业价值研究院 
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• 对更开放的相关性对话的渴望。当今环境下，提供通用的折扣券不再能

建立忠诚度。客户越来越愿意与零售商分享信息，而且希望在交互中对

此有所反映。客户已准备妥当，他们只是在等待零售商迎头赶上（见图 

2）。 

图 2 

更多的购物者表示喜欢在线购买特定类别的商品 

赞同“我更喜欢网上购物”这一表述的受访者比例（按年龄划分） 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 男/女服装 电子消费品 个护用品 家居装饰 儿童服装 鞋类 

35% 
39% 

51% 
56% 

24% 25% 

36% 

45% 
41% 43% 

30% 
34% 

2013 年调研 2014 年调研 

来源：IBM 商业价值研究院 
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• 对于现实和数字体验一致性的需求。尽管购物者很可能未曾听说“实体与

数字融合”这个概念，但他们必定了解其含义。不论是数字购物还是在实

体店铺，他们都想要获得同样的好处（见图 3）。 

图 3 

喜欢在线购买特定类别的商品和最近一次采购渠道之间的差距（按类别划分） 

最近一次采购是在线完成的受访者比例（按类别划分）与赞同 

“我喜欢在线购买这种类别的商品”这一表述的受访者比例 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

最近一次线上采购 喜欢在线采购的商品类别 

来源：IBM 商业价值研究院 

个护用品 鞋类 男/女服装 儿童服装 家居装饰 电子消费品 
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图 4 

与可信的零售商分享联系信息的意愿在所有社交
渠道、位置和移动媒体都有所上升。 

表示愿意与可信的零售商分享联系信息的受访者比例 

不只是方便快捷：消费者日益青睐数字购物 

问题不再是购物者是否会接受数字购物，而是他们对于数字购物的热情将

会高涨到何种程度，以及这将会给人们对实体店铺的看法带来何种影响？

我们多年的调研显示，强烈的客户信号表明数字购物仍具有发展空间。 

例如，调研显示客户越来越喜爱线上浏览、点击和购买体验。如今，接近

半数的购物者表示更喜欢网上购物。此处也存在显著的年龄偏差，40 岁

以下购物者对于在线购物的偏好高于平均值，且仍在不断上升（见图 4）。 

人们对于数字购物情感深化的另一个指标是，对其便捷性的体验国发生了

巨大转变。对于很多消费者而言，在门店采购并满载而归是最方便的自我

满足方式，但在线购物并收取包裹也已广为接受。2014 年，36% 的购物

者偏爱在线采购交付，而这一数字在 2011 年是 23%。 

位置 社交方式 移动文本 电子邮件 

2013 年调研 2014 年调研 

来源：IBM 商业价值研究院 
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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_38786


