
全球新冠疫情对零售行业造成了巨大影响，但有些公司把它当做加速
数字化技术举措的契机。疫情并没有妨碍重要举措的实施，实际上，
超过四分之三的零售商在回答IDG最近开展的问卷调查时表示，疫情
并未对其技术计划造成持久影响。 

尽管还有一些公司表示其IT项目被延迟或取消，但更多公司正转向云
产品来帮助其实现组织目标，而这些目标主要集中在三个关键战略性
举措上：

 �抓住数字和全渠道增长机遇

 �开展以客户为中心的数据驱动型零售业务

 �推动运营增长和提高运营卓越性 

疫情初期 - 疯狂的数字冲刺

2020年初，当全球疫情席卷而来时，许多零售商不得不快速，甚至
在某些情况下采取极端手段转向数字销售。尽管诸如超市和家居装修
等“民生必需的”零售领域被准许保持营业，但其他众多零售商却被暂
时关停和/或被迫限制客流量。 

突然之间，原本只能从线上销售中获取大约10%到12%利润的零售商
被迫快速地一头扎进数字世界。有些商家早就做好了准备，而另一些
商家却不尽然。但就在节假日到来之前，大多数商家都已经布置了自
己的线上店铺，他们更担心的是供应链和履行订单，而不是担心网站
是否会崩溃。 

面对疫情，零售行业	
行业实施强有力的数字转型
超过四分之三的零售公司表示全球疫情并未对其既定的IT项
目造成重大影响，他们锐意进取，正利用数字化举措推动增
长、以客户为中心和运营改进。

赞助内容
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数字化未来 - 加速到来

随着2020年的消逝，零售商们摩拳擦掌，准备
在其数字基础之上大展宏图并充分利用转型产
品。从2020年零售商加速推进或新引进的举措
中，我们就可以明显地看出这种趋势。 

由于各公司总部中大部分的劳动力都居家工作，
所以，理所当然地远程办公和协作就成为了当
务之急，64%的零售商表示已加速了这些方面
的工作。但其他举措也表明零售商明显正在重
点转向数字世界。 

注重增长	

很多这些举措都已经融入第一条战略举措中，
即抓住数字和全渠道增长机遇。 

全渠道背后的理念就是无论客户选择通过何种
方式与零售商打交道，都能实现客户体验的无
缝衔接。基本的概念就是，如果客户在智能手
机应用软件里将一件商品放入购物车，当其转
到零售商的网站上时，该商品还会在购物车中。 

全渠道也意味着线上体验与实体店体验的有机结
合。如果该客户选择在实体店取货，数字库存管
理系统必须能确定哪些实体店有该商品库存。 

客户支持 - 零售商在IDG问卷调查中将其列为
2020和2021年的首要任务 - 也在此发挥了作
用。零售商需要利用聊天机器人等技术帮助客
户快速找到他们在寻找的商品或者解决问题。
凭借人工智能的背后支持，聊天机器人可用来
回答一些简单的问题，比如店铺营业时间、退
换货政策、某件商品是否有货等等 - 所有这些
均无需员工实际参与。 

与此类似，人工智能还可被应用到呼叫中心，
以处理简单的电话请求，或者快速为客户找来
一位最有资格解决客户质询的客服代表。快速
解决客户问题和质询的能力对于获取和留住客
户至关重要，这正是被调查受访者列为2021年
第二大优先事项的事项。 

数据为王 

第二个关键的零售战略举措 - 开展以客户为中
心的数字驱动型零售业务 - 在推动增长和留住
客户方面也至关重要。所有那些在2020年耗费
大量时间加强线上业务的零售商，如今都到了
收获回报的时候，因为线上购物为其积累了大
量的宝贵数据。 

而持续的挑战是如何利用这些数据取得良好效
果，这也正是增加数据分析和智能使用以发挥
其所长之处。零售商需要根据其对每个客户个
体的了解而使线上体验更具吸引力，使网站成
为每个购物者的个人和独特购物场所。通过有
效利用数据，如已知偏好等，零售商可以为客
户提供针对性极强的建议和产品。 

但这些能力都需要有效利用人工智能技术，而
调查显示，零售商在这方面稍落后于其他垂直
行业。仅有三分之一的零售公司表示他们目前
正在使用包括大数据分析、人工智能和机器学
习在内的各项技术，而所有行业的比例为37%

（制造业和医疗保健业为41%）。 

注重运营 

分析还将考虑落实第三项战略举措的因素，即
推动运营增长和提高运营卓越性。  

运营还包括有效管理供应链，而这是全球疫情
期间最让零售商如芒在背的问题。随着大量订
单突然转向在线，许多全国性的零售商都面临
着如何保持产品库存和履行订单的挑战。所以
毫不奇怪，物流、履行订单和交付自然成为了
IDG调查中2020和2021年的第四大优先事项。

 

加速项目

将更多的工作量迁移至云

灾难恢复/业务连续性

将现有人工业务流程自动化

构建/增加数据分析和智能的使用

改善产品与服务开发/研发

转向数字实现客户体验

35%

33%

32%

32%

32%

32%
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这种形势迫使有些零售商开始重新思考库存管
理和供应链战略。有些零售商把因全球疫情而
关闭的实体店改造成了履单中心。因此，与其
依赖中西部唯一的履单中心来履行两个海岸线
的订单，零售商们已转而利用店铺从本地履行
订单。 

在零售商如何采购和查找货品、信任供应商的
程度，及其在所有渠道和地点跟踪库存的能力
方面，数据对于供应链工作同样极其重要。 

乐观向上 

零售商将转向云提供商帮助其实现数字化目标
并对其成功几率持乐观态度。 

三分之二的零售商正在依靠云提供商帮助其不
仅实现业务目标，而且还要重塑其业务目标。
这很有可能实现，因为绝大多数的零售商对其
云提供商感到满意，其中95%的零售商表示满
意或非常满意。 

选择提供商时采用的重要标准包括多云和混合
云，被81%的零售商列为“必备”或“重要考量因
素”。其他首要标准包括： 

 �大数据分析 - 79%列为“必备”或“重要考量因素”

 �获得训练有素的开发者和IT - 79% 

 �尖端技术 - 78% 

 �数据主权与控制 - 78%

很明显，如果零售商打算充分利用眼前的数字
机遇，云提供商将发挥巨大作用。

关于本研究

目标

IDG对14个国家/地区，5个行业的2,000名IT
领导者进行了此项调查。它探讨了由数字化推
动的转型现状、全球疫情对核心IT举措的影响
以及各组织想从其云提供商处获得的能力。我
们希望这些研究结果能帮助您更客观地评估您
自己组织的云转型工作。 

方法

在2020年10月和11月期间进行了一项20个问
题的在线问卷调查。

受访者：以下选定行业中拥有500名以上员工
的组织中IT总监及以上职位：金融服务、医疗
保健、制造业、电信，以及零售/消费品

此项调查在北美（美国、加拿大）、拉丁美洲
（巴西、墨西哥）、欧洲中东和非洲地区（法
国、德国、英国）以及亚太地区（澳大利亚、
中国、印度、印度尼西亚、日本、新加坡、韩
国）进行

所有受访者的组织目前都在利用云平台。

IDG Communications Inc.
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