
中国零售数字化转型研究报告
——用户数据化价值及数智化升级



中国已进入新一轮的经济结构转型

品质与体验为王

精细化运营能力



中国零售企业数字化进程几何？



从数字赋能到数字经济的跃迁，三大产业数字化持续渗透

来源：中国信通院，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。 来源：中国信通院，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。
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中国零售及业数字化应用发展历程梳理
1990年前 1991—2002 2003—2015 2016年后

集贸式零售 连锁店式零售 电子商务式零售 新零售
改革开放前百货商店实行计划资源分配；改
革开放后，国有大型百货为零售业主体。

零售体系发展迅速，零售业态逐渐丰富，百
货商店、连锁超市、便利店等共存。

2003年淘宝成立，零售业进入电商时代，
C2C、B2C、B2B等多种模式共存。

零售业逐渐向全渠道运营演进，以消费者为
中心，线上线下渠道同步运营。

POS ERP WMS
CRM RDW DMP CDP

2005年以前，零售企业信息架构主要包含：POS、ERP及WMS。其中POS沉淀收银、门店信息等
数据；ERP包含人员、采购等财务数据；WMS收集物流数据。

在之前架构基础上，衍生出客户关系管理系
统CRM及零售仓库数据RDW。

DMP位于营销链路前端，CDP处于中后端，实
现数据整合、清洗、打标签等功能，更好实
现用户培育。

来源：公开资料，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

传统零售向新零售演进，数字化应用不断升级



来源：艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

零售行业的三大发展阶段

“场”的拓展
• “人”包括两个维度：零售企业员工及消费者
• 消费者端：用户数据沉淀使人群画像更丰富，
对个人用户重视全生命周期运营

• 零售企业员工端：建立数字化架构，实现用户
资源数字化、培训考核数字化等

• 数字化驱动供应链各环节，包括采购、生产、仓
储、运输等，从串联到并联，提升协同能力

• 与传统零售基于物流、规模优势提供商品不同，
新零售注重用户需求及服务体验，通过洞察用户
数据了解人群偏好，指导产品研发及创新

• 零售场景逐渐演进为线下、线上多渠道同步运营
• 线下：线下渠道向敏捷化转型，智能导购、数字
化卖场等新业态出现

• 线上：除传统线上零售平台淘宝、京东外，零售
场景向小程序、抖音、微博等拓展

“货”的竞争 “人”的需求

产品为王 流量为王 用户为王

新零售时代用户为王，“人”的数字化备受关注



用户数据化价值将反哺到生产、渠道、销售、运营全场景

来源：艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

生产场景 渠道场景 销售场景 运营场景

零售企业用户数据化在各大场景的价值

设计更被需要的产品 选择更合适的渠道 制定更精细的销售策略 抓住全生命周期的用户价值
通过用户数据化，洞察用户当前乃至未来
的需求和偏好，进而为零售企业新品设计
和生产提供一手数据信息和决策参考，帮
助零售企业在产品层面保持跟消费者的高
契合度

通过对用户在消费渠道方面的数据洞察，
更加清晰地了解什么样地用户在购买同类
产品通常在什么渠道，进而帮助零售企业
更加合理地进行渠道铺陈，更加精准地从
零售终端和用户建立链接

通过用户数据化建立对用户更加个性化的
洞察，实现千人千面的需求和卖点匹配，
包括营销内容设计、广告投放、活动策划
等方面，都可以实现更加精细化的策略和
落地方案，增加销售效率和效果

通过用户数据化建立CLV评估体系，对用
户全生命周期进行覆盖和运营，通过提高
每一个消费者的全生命周期价值来增加销
售率和利润率，帮助零售企业与用户建立
更紧密的联系，进一步扩大增长潜力

用户数据化



来源：模型参考Growing IO，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

中国零售企业从数字化到数智化的发展阶段

起步 感知 融合 洞察 智能 敏捷

Oversight 失查 Hindsight 后知后觉 Fullsight 全景姿态感知 Insight 洞察 Foresight 远见 Mindsight 超意识

电话、邮件、登门拜访、纸
质记录、手工报表

电子渠道、线上交易
部门数据集市、即席报表

全程客户经营全渠道运营
全景客户视图企业数据仓库

经分可视化

描述性分析、诊断、
预测性分析、价值分层、
用户分群、行为分类、
风险分类、生命周期分段

智能投放、精准营销
千人千面、运筹优化
智能推荐、智能定价

智能识别

决策自动化、实时营销
精准触达、社交裂变
人工智能、边缘计算
敏捷制造、动态自适应

Level 0
Level 1

Level 2
Level 3

Level 4
Level 5

数字化阶段

数智化阶段

将用户数据作为生产要素，跨越数智化，建立有效决策



中国零售企业在用户价值提升中面临的痛点在哪里？
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来源：CNNIC，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

流量红利增长受限，存量运营日趋重要



来源：Wind, 艾瑞咨询研究院自主研究绘制。 来源：中国百货业协会《2019-2020年中国百货零售业发展报告》，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

平台获客成本攀升，用户需求分析势在必行
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其他

为研发新产品

为门店优化商品组合

为顾客提供更个性化产品/服务

为更精准营销

为收集顾客意见，了解消费者偏好

百货店样本收集消费者数据用途



外部环境推动业务需求技术化，IT团队和业务团队存在错配
2018年企业数字化转型主导权调研

来源：《中国信息化周报》，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。 来源：参考GrowingIO资料，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

数字化转型及客户经营

客户感知

信息融合

洞察预测

智能决策

敏捷行动

业务技术

业务
价值

技术
沉淀



技术和业务错配影响数据洞察，掣肘精准运营

来源：艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

需求及痛点贯穿数据采集、数据处理、数据应用整个过程

数据采集
数据处理

数据应用

数据采集的颗粒度不够
数据洞察的精细度不够

数据决策的智能度不够

• 一方数据：线下分销渠道较为复杂的企业用户数据收集困难；
线上渠道媒体数据丰富度受限

• 三方数据：数据质量不佳，与企业受众特征重合度低
• 数据采集应严守法律合规要求

• 数据来源庞杂，清洗困难
• 数据围墙花园：打通多渠道数据，尤其各媒体端数据难
• 用户分层、精准标签能力、用户生命周期价值评价指标等的
建立需要试错与优化

• 智能决策及建模：千人千面智能推荐、用户行为预测、营
销策略与决策等功能的智能化程度有待提高

• 数字营销活动的量化反馈及反哺数据质量的能力需要优化



中国零售企业如何提升用户价值——数智化升级



100.0%

62.5%

62.5%

50.0%

37.5%

37.5%

12.5%

提升销售率和利润率

打通客户数据，加强营销协同管理

构建全景用户画像，助力精准营销

拓展与客户的沟通渠道，建立客户数据库

强化客户服务，提升用户体验

为业务洞察和销售策略调整提供支撑

比竞争对手都更好地满足客户需求

策略一：战略转型——从流量思维到单客思维，CLV是转型的重要目标导向

2020年中国企业营销数字化转型目标 中国零售企业营销思维与目标的转型

来源：《中国企业数字化转型研究报告（2020）》，清华大学全球产业研究院。

流量思维

重视GMV

诉求通过更多人购买产品来增加
销售率和利润率

单客思维

重视CLV

诉求通过挖掘每一个消费者的全生命周期价
值来增加销售率和利润率

来源：公开资料，专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。



策略一：战略转型——战略驱动营销目标升级，CLV成评估企业价值重要指标

来源：公开资料，专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

中国零售企业营销评估指标的发展与进阶

GMV = 流量 转化率 平均客单价 复购率× × ×

门店 需求匹配 品牌定位 习惯/忠诚1.0时期

广告投放 优惠折扣 组合销售 社群营销2.0时期

3.0时期 拉新/识别 内容/互动 分层/预测 分群/推荐 创新

CLV 会员数 活跃时长 各段价值 品类/服务 角色/场景= × × × ×

不
断
迭
代



策略二：业务创新——不断尝试和布局创新业务场景，加强对用户的深度运营能力
中国零售企业数智化的创新业务场景

来源：艾瑞咨询研究院自主研究绘制。

零
售
企
业

提高

用户价值

数据&洞察 创意&内容 媒介&渠道 服务&体验

CDP

创意自动化

CMP内容管理平台

CRM/SCRM

营销自动化

渠道运营

电商零售运营、小程序运营等

吸引

用户 触达

用户

运营

用户吸引

用户

定制&生产

C2M

柔性制造DMP
客户心声洞察

CEM客户体验管理

反哺

生产



策略三：深化洞察——提高有效决策的能力，深化对用户资产的全面洞察
2020年中国广告主认为营销部门最主要的职责分布情况 2020年中国广告主认为营销部门最需要提升的能力分布情况

60.4%

52.8%

51.7%

50.6%

45.1%

正确理解消费者和市场趋势

做好消费者运营和体验

推动公司业务和战略转型

制定营销目标和规划

为企业带来收入

59.3%
57.1%

50.6%

50.6%

46.2%

45.1%

37.4%

24.2%

快速洞察市场和提出有效策略的能力

对消费者数据的处理和分析能力

优质的营销创意策划能力

对营销新技术的了解和使用能力

多个关键要素的理解和整合能力

快速的学习和了解市场变化的能力

各个部门之间的协调和沟通能力

媒介采买谈判能力

来源：2020年艾瑞通过CMO训练营调研获得。 来源：2020年艾瑞通过CMO训练营调研获得。



策略四：高效运营——搭建数智化运营体系，提高用户运营效率
中国零售企业数智化运营体系搭建策略

组织架构 数据规范 业务引导

• 成立独立的数智化工作领导小组推动转型进程
• 将数智化IT部门并入营销业务部门
• 在IT部门中开设业务沟通团队，负责技术与业
务的对接沟通工作

• 对各个场景和触点的数据采集与沉淀工作进行
精细化的管理

• 制定体系化的用户数据指标和范式，帮助各方
人员更加标准化地录入用户数据

• 需要制定合理的业务流程规范，推动业务人员
在日常运营工作中更多了解和使用数据

• 加强对营销业务人员的数智化产品运营思维和
使用经验的培训

来源：艾瑞咨询研究院自主研究绘制。



数据中台/CDP/DMP等数据层

内容&体验应用层 广告投放 社交互动 销售&客户管理

认知 兴趣 购买 复购 忠诚消费者行为层

底层支撑

效果影响

+ + +

搭建方式 完全自主研发 完全外包研发 合作研发 直接购买标准产品(SaaS)

平台搭建

策略五：技术准备——夯实底层基础，搭建营销数智化生态矩阵
中国零售企业营销数智化生态布局路径

来源：公开资料，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。



更加高效、敏捷、灵活地
展开企业用户运营工作

更加重视用户洞察和预测
在企业营销中的价值

布局更多创新业务形式
推动用户数智化经营能力

自上而下形成营销战略
思维的数智化转型

结合外部内部力量不断夯实
数智化技术基础设施建设

卓越技术

高效运营

洞察预测

创新业务

增长战略

零售企业数智化升级的主要路径

提升用户价值，关键在于贯彻零售企业数智化升级路径

来源：公开资料，专家访谈，艾瑞咨询研究院自主研究绘制。




