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过去十年，中国零售业发生了翻天覆地的变
化。从移动互联网的兴起带动电商腾飞，到 
“新零售”概念横空出世，互联网巨头试水布
局实体零售，通过数字化手段对这个庞大的
传统行业进行再造，再到2020年初暴发并
于近日卷土重来的新冠疫情加速国人购物方
式的转变……零售行业的格局正在以前所未
有的速度被颠覆、被重塑，新的技术、业态和
商业模式层出叠现。零售行业正上演着可能
是程度最为激烈的市场竞争，同时也孕育着
众多锐意求变、数字化能力居时代前沿的领
先企业。

“数字化转型是公司最重要的战略方向之一”，
这如今已成为零售商们的共识，但企业数字
化转型的旅程通常并非一帆风顺。比如近年
来诸多零售商争相布局的全渠道拓展，并没
有贡献业绩的大幅增长，反而持续拉低了整
体利润水平。因此，越来越多的零售商意识
到，数字化不是单纯的线上渠道布局，而更关
乎其背后企业核心运营能力的全链路数字化
改造。零售数字化的价值创造不再简单围绕
着“线上开店、商品上翻”展开，而更多回归了
零售的本质，即在商品力、体验和效率等方面
打造竞争优势。

向内看，零售商需要通过数字化转型“修炼内
功”；向外看，随着竞争程度加剧，零售商也
需要通过数字化，满足上下游各相关方的诉
求。在消费者端，用户的忠诚度愈发难以维

系；在供应商端，零售商希望提升商品力并借
此增加毛利，这意味着改善零供关系，建立
更开放、更深入的供应商合作（例如，开放一
部分数据给供应商，反哺商品开发，优化选
品和促销），以打造稳定且有竞争优势的供
应链；在门店端，对于加盟商、入驻商户、导
购等合作伙伴，零售企业也应思考如何在零
售数字化的大趋势下，解决各方痛点（例如，
如何降低加盟商的库存压力，如何赋能加盟
店运营提效），理顺各方的利益分配和合作
模式（例如，购百企业如何就线上销量与商
户、导购分润），以实现共赢。

放眼未来，零售业数字化、全渠道的大趋势
不可逆转，但如何达成可持续、有盈利的增
长，前路尚未明朗；疫情持续带来不确定性，
企业更应关注通过数字化实现成本节降，以
维持健康的现金流。另一方面，创新零售科
技的涌现，以及数字化解决方案的进一步成
熟，也将助力零售业数字化进程提速。我们
欣喜地看到，零售商们面对数字化转型课题
越来越化被动为主动，从“跟随者”变成“引领
者”，积极思考自身战略、目标和重点，不断尝
试最新零售科技，大胆推动全价值链业务运
营的数据化、智能化和自动化，并从数据与
技术基础、组织、文化、业务模式等本质层
面“脱胎换骨”，成为真正的数字化企业。
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品、供应链的精益运营，实现降本
增效。
零售市场整体增速放缓：根据国家统计局数
据，社会消费品零售总额2019-2021年增速
仅为3.9%，相较上一个三年（2016-2018）的
年增速6.8%明显回落；线下零售增长几乎停
滞，2019-2021年增速仅为1%。

纵览不同的区域和业态，我们看到正在重塑
中国零售市场的四大主要趋势，并从中提炼出
了对零售企业的四大关键启示。

启示一：随着零售行业增速放缓、
利润下滑，数字化不再只关乎单纯
的渠道拓展，而更需要驱动门店、商
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重塑零售业的四大核心趋势 
及其启示

图1

社会零售总额规模及增速 (2016-2021)
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以商超业态为例，行业利润下滑明显，尤其
是卖场业态，在过去一年频现关店潮，几乎
面临“生死时刻”。2021年，多家头部商超上市
公司出现同比营收下滑。今年的疫情二次反
扑，又加剧了行业环境的不确定性，零售企
业通过数字化进行运营提质增效，优化成本
结构，短期内有助于在严峻疫情形势下保持
健康现金流、挺过难关，长期看则能够实现
可持续、有盈利的增长，是企业当下的首要
课题。

启示二：无论线上线下，零售业依
靠“流量红利”的时代已经过去，之
前“补贴换增长”的模式不可持续。
全渠道、精细化的流量及用户运营
能力，是零售企业实现流量价值最
大化的必备能力。

线上流量红利消失，意味着线上渗透率见
顶，平台间用户竞争日趋白热化。根据中国互
联网络信息中心（CNNIC）统计，2021年中国
互联网网民规模达10.32亿，移动互联网网
民数量达10.29亿，占总人口的72%，渗透率
趋于饱和；根据Questmobile统计，人均移动
终端（包括手机、平板电脑）每日使用时长高
达6.9小时，用户时长见顶，因此消费者的“注
意力”成为从互联网平台到品牌商、零售商等
所有面向消费者端的企业争夺的目标。公域
流量昂贵，头部互联网平台客户运营成本不
断攀升， 例如，以“客户运营成本=市场及销
售费用/年度活跃买家”的方式测算，阿里系电
商客户运营成本从2017年的43元/人，增至
2020年的81元/人，增幅近88%。

图2

头部互联网平台客户运营成本
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