
Retail 2030: 
赋能零售品牌未来的
数字化技术战略



零售技术发展的简要历史和⽬前⾯临的挑战

在零售领域助⼒客⼾业务成功的解决⽅案供应商 

设计可⾯向未来的敏捷灵活技术架构的4个关键要素

以⽤⼾为中⼼指导利⽤新型技术，识别机会并推动客⼾忠诚度和业

务增⻓ 

为了满⾜消费者对全渠道服务⽇益增⻓的需求，零售品牌必须做出清醒

的决策：采⽤何种技术建⽴全渠道服务？在快速变化的技术环境中，做

出最佳且正确的选择⽐以往任何时候都具挑战性。

通过总结归纳Monstarlab在数字化领域的深厚专业知识，以及与⼀些最

知名的零售和D2C品牌合作经验（包括Forever21、IKEA、Louis

Vuitton、Avon、UNIQLO等），本次⽩⽪书将为计划或正在构建可以⾯

向未来的技术栈的零售品牌提供战略⻅解，助⼒这些零售品牌继续在下

⼀轮消费者竞争和业务竞争中取得成功。

在这份⽩⽪书中，你将了解到：



不断变化的

零售技术领域
回顾：零售技术发展的关键时刻

零售业已经有数百年的历史。就像其他主要⾏业⼀

样，多年来它也经历了⼀些重⼤的颠覆，形成今天

⾼度数字化和复杂的购物体验。

为了更好地了解我们现在和未来的发展⽅向，让我

们回顾⼀下塑造零售体验的⼀些主要技术颠覆。



分割的技术时代
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从20世纪90年代到21世纪中期，我们⻅证了⻔店

和在线零售服务之间有了更清晰的划分。

技术增强了现场购物的体验。购物者能够轻松浏

览商店，获得库存充⾜的产品，快捷结账，甚⾄

获购物奖励，同时商家能够对购物流程进⾏管理

运营。

这种设置允许系统有⼀定程度的分歧，但对业务

和客⼾体验总体上都还没有太⼤的不利影响。

数字体验⻔店体验

2000 — 沃尔玛⽹站

收银机 — 1879

条形码的使⽤ — 1983

信标 — 2013

电⼦销售点系统 — 1992

2005 — 第⼀个⽹络星期⼀

2008 — 应⽤程序商店推出

第⼀个拥有在线业务的⼤型零售

商

更便捷地处理现⾦销售和财务会计

⾰新了库存跟踪和管理。KMart和

Walmart引领了⾏业对此的利⽤

零售商开始采⽤这些⼩⼯具，丰富了店

内购物体验并开始收集购物者数据

ePOS软件涵盖销售和库存报告，但也⾸

次涉及客⼾忠诚度

零售商开始涉⾜⽹上购物。77%的在线

零售商参与其中，其销售额⼤幅增加

世界被引⼊了移动应⽤程序的体验

尽管数字渠道势头有所上升，但零售体验仍局限

于单项实体或单项数字。⼤多数零售商将⽹络视

为获得更多客⼾访问其商店的另⼀种⼿段。



全渠道技术时代
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零售体验被互联⽹的应⽤和移动设备普及所带来

的巨量数据所彻底改变。突然间，顾客可以通过

⼴泛的渠道与品牌进⾏近乎实时的互动，包括

现在，技术在创建⼀个数字⽣态系统⽅⾯发挥着

巨⼤的作⽤，该系统将提供现代所需的⼀流的客

⼾体验。零售商必须审视他们⽬前的技术栈与顾

客在购物体验⽅⾯的期望值的关系。

实体店、⽹上购物、社交媒体和信息传播。这些

趋势下产⽣的新⾏为习惯将进⼀步塑造零售体

验。

21世纪初的传统系统将⽆法⽀持快速变化和⾼要

求的购物者。与早期不同的是，当时的技术选择

在某种程度上是可控的，现在⼤量的新技术让许

多零售商品牌不知道从哪⾥开始，如何开始。

2010 — 全渠道概念被提出

2013 — 产品展⽰的趋势

2016 — ⽹络营销的趋势

2020 — Covid-19 疫情

这⼀概念⾸次提出，但直到很久以后才得到重视

顾客开始⽐较实体店与⽹上的价格，然后在⽹上

（PC时代）选择更便宜的产品购买。这被认为是

对实体店的⼀种威胁

消费者在做出购买决定并在店内购买之前，在⽹

上⽐较不同商店的价格。突出了更新零售商数字

渠道的重要性

催⽣了向整体全渠道购物体验过渡的需求，以适

应消费者⾏为的急剧变化；⽹上购物的便利性与

令⼈满意的实体购物体验交织在⼀起



 下⼀个零售技术战略：

以⽤⼾为中⼼的技术利⽤

当企业或组织坐下来看看他们需要哪样的技

术时，第⼀步通常是最难的，但也是最关键

的。由于市场上有⼤量可⽤的技术，因此很

容易迷失⽅向，甚⾄后期会被事实证明是⽆

益的技术使⽤。

这个过程应该从问⼀个问题开始：“我们从

哪⾥开始？”。这个问题的答案是：开始关

注该技术的潜在⽤⼾。⼀切都应该从⽤⼾出

发。

我们所说的⽤⼾不仅是指终端⽤⼾，还包括

业务和运营利益相关者以及品牌合作伙伴。

他们中的每⼀个⼈都会以某种⽅式使⽤这个

技术，这可能会增加或减少痛点，因此他们

应该在技术决策中占有⼀席之地。

以⽤⼾为中⼼的⽅法借⽤了同名的设计原

则。这种⽅法把重点放在⽤⼾和他们在每个

阶段的需求上。
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通过将其应⽤于技术战略，不仅考虑到了零

售消费者的需求，也考虑到了我们的内部团

队，因为协同作⽤在发展真正的全渠道体验

中起着重要作⽤。

当考虑到什么是⽤⼾认为重要的时候，我们

将处于⼀个有利的位置去确定什么技术能够

推动业务发展。



购物者已经确定了形成良好购物体验的⼏个

重要因素。⽽排在⾸位的是个性化的客⼾服

务、线上线下⼀体化和忠诚度奖励。 今天

的消费者期望并渴望从零售商那⾥得到个性

化的服务。Epsilon的研究表明，个性化的

客⼾服务会增加消费者80%的购买可能性

[11]。这也与建⽴关系和忠诚度的机会完全

吻合。

消费者愿意为忠诚度积分⽽分享数据，但期

待忠诚度计划能提供个性化的优惠和消费建

议[12]。

什么是技术栈?
技术栈（技术或解决⽅案栈）是⽤于开发和运⾏⼀个应⽤程序的技术组件或

服务的集合。它可能包括操作系统、协议、数据库和各种功能，在⼀定层次

结构中相互建⽴，因此称为 "技术栈"。 
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在经历了新冠疫情的重⼤挑战之后，消费者

现在正寻求更多的选择：他们希望能够在⽹

上购买，然后能够在店内取货，或者将⽹上

购买的物品退回到实体店内。  

另⼀⽅⾯，内部利益相关者正在寻找能够⽀

持运营效率、互操作性和灵活性的技术。在

快速变化的零售业中，运营效率是必不可少

的，确保库存和供应链等后台操作能够⾼效

运转以满⾜消费者需求。

这也就是我们所说的互操作性，特别是数据

⽅⾯的互操作性，系统必须能够随时连接和

交换信息，来⽀持全渠道能⼒。拥有⼀个有

凝聚⼒的数字⽣态系统可以让零售品牌提供

更好的端到端客⼾服务。

最后，还有敏捷性。现代零售技术栈必须具

有灵活性。敏捷性能为技术从实验性到流程

性，甚⾄遭遇⾏业重⼤变化时可以快速对应

提供⼀定的空间。

最重要的是对更⽆缝的线上线下整合的期

望。
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⽤⼾在相当⻓的⼀段时间内筛选浏览了⼤量的产品

内容，但最终没有购买任何东西。如果将⽤⼾与最

佳的个性化商品相匹配，可以带来更好的购物体

验。 

某⼤型的欧洲杂货商的例⼦，他们进⾏客⼾细分和

统⼀交易引擎运⾏所有的交易，充分利⽤数据来实

现个性化体验。通过创建基于地点、时间等纬度的

客⼾微观细分，然后系统在这些基础上优化促销信

息和优惠推荐。例如，在店内喝咖啡和吃午餐的⽇

常购物者将会得到不⼀样的折扣和优惠，同时优惠

也更多倾向地提供给在店外散步时使⽤杂货店应⽤

程序的其他潜在消费群体。       

在过去的⼏年⾥，忠诚度奖励对消费者来说是⼀个

巨⼤的吸引⼒，但被⻓期提供同样的奖励已经让⼈

失去了兴奋感。消费者开始期待新的，更符合他们

个性和激情点的奖励。

 Van's Family Loyalty公司推出了⼀个能够为消费者

提供更丰富的忠诚度体验计划。不仅可通过消费获

得积分，消费者也可通过与社区的互动获得积分，

可以把积分花在独家内容或者会员专属活动上，最

重要的是，会员可以⽤积分换取独家图案来定制鞋

类和配件。

利⽤机器学习对来⾃全渠道的丰富⽤⼾数据进⾏分

析，优化流程，甚⾄提供产品建议。丹⻨公司

Sitecore是使⽤⼈⼯智能和机器学习的个性化体验平

台的主要推动者之⼀。  

与第1个挑战密切相关，个性化也是忠诚度的⼀个关

键因素。拥有⼀个能够获取⽤⼾数据并识别⾏为和

偏好的系统可帮助品牌实现定制化的奖励。这个领

域的新秀公司 Cheetah Digital 专⻔提供有各种形式

丰富的忠诚度计划。

a. ⽤⼾挑战#1：推荐最佳商品 b. ⽤⼾挑战#2：消费忠诚度奖励

 新兴技术解决⽅案：⼤数据和机器学习

 新兴技术解决⽅案：⼤数据和机器学习

零售技术战略的实施：

⽤⼾的挑战和新兴的解决⽅案

让我们把以⽤⼾为中⼼的⽅法付诸实践，来看看⽤⼾的挑战和相应的新兴技术解决⽅案供

应商。这有助于你在看待具体的⽤⼾需求时重新调整⼼态，并做出最好的技术选择，最终

形成你⾃⼰的技术栈。

https://www.sitecore.com/
https://www.cheetahdigital.com/?no-redirect=1
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事实证明，与店内购物相⽐，⽹上购物付款更容

易。但随着全渠道体验的普及，顾客也要求在店内

实现这种便利。

最突出的“⽆缝”⽀付体验是Amazon Go提供的，摄

像头、重量传感器和⼈⼯智能等多种技术协同⼯

作，实时扫描、记录、计算顾客正在添加的商品，

⽤⼾从进店，购物，结账，离开，完全不需要在柜

台排队。

消费者现在把退货体验看作是决定他们是否继续光

顾⼀个零售品牌的关键因素。UPS的⼀项研究表

明，10个在线购物者中，就有7个的产品退货体验会

影响他们再次从零售商处购买的决定[13]。

⼤多数消费者、在线顾客，都习惯把产品退回到实

体店。根据NRF的调查，80%的顾客都倾向在购物

后可以直接把不合适的物品退回实体店[14]。 

在全渠道时代，实时的库存可视化已经成为⼀种必

要。⼀项profitect的调查发现，60%的Z世代购物者

在购买前会查看商店的店内库存情况。20%的⼈甚

⾄表⽰，如果零售商的⽹站显⽰有库存，但到店后

却⽆法购买，他们就会放弃这家零售商[15]。  

 

在实时可⻅性的基础上，及时补充需求商品也是挑

战的⼀部分，这需要⼤量的系统集成和⾃动化来实

现订购和调度的及时性。 

科技初创公司Standard Cognition提供的技术解决⽅

案通过⾼功率摄像头、图像识别技术和⼈⼯智能，

可以实现“⽆缝”购物。 

对⼤多数零售商来说，管理退货可能是⼀个后勤⽅

⾯的挑战。拥有⼀个专⻔退货的⽣态系统可以提⾼

品牌管理和客⼾体验效率。Loop Returns是少数专

⻔从事退货的解决⽅案供应商之⼀，他们可以帮助

启动或优化你的退货流程。

运营和供应链之间的系统整合对于实时了解库存⽔

平和相应的产品需求⾄关重要。Anchanto 是⼀家技

术解决⽅案供应商，通过他们的SaaS解决⽅案整合

⽀持电⼦商务物流。 

c. ⽤⼾挑战#3：实现“⽆缝”⽀付

d. ⽤⼾挑战#4：流畅的退货体验

e. ⽤⼾挑战#5：⾼效的库存管理 

新兴技术解决⽅案：基于⼈⼯智能的⾃动结账

新兴技术解决⽅案：产品退货⽣态系统

 新兴技术解决⽅案：机器学习集成和系统⾃动化

https://standard.ai/
https://www.loopreturns.com/
https://www.anchanto.com/
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消费者已经习惯了与数字助理的互动，现在更倾向

于实时互动。Insider报告称，全球近40%的互联⽹

⽤⼾喜欢与聊天机器⼈互动，⽽不是与虚拟代理互

动。 

Insider还预测，到2024年，通过聊天机器⼈的全球

零售消费消费将⾼达140亿美元。

英国公司Very.co.uk于2020年9⽉推出⼈⼯智能聊天

机器⼈Very Assistant，每⽉回答26.8万个客⼾查

询。Very助理帮助跟踪订单、账⼾和付款。由于聊

天机器⼈的部署，very.co.uk客⼾服务的⼈⼯联系同

⽐减少了23%。

促销，虽然有很强的吸引⼒，但如果执⾏得不好，

可能会对品牌造成损害。它可能会降低品牌认可

度，并且如果顾客经常看到太多的同样信息，他们

可能会对此失去兴趣。如果消费者最终只购买促销

品，它还可能导致利润减少。

然⽽，如果⽅法正确，如⿎励交叉销售，促销活动

可以成为影响购买⾏为的有⼒⼯具。例如，⼀个购

买健康产品的⽼顾客可以得到⼀张折扣券来尝试新

的有机洗发⽔。

⼈⼯智能驱动的聊天机器⼈可以实现更智能、更⾼

效的客⼾⾃助服务，且互动可以是个性化的，能带

来更好的互动参与。Nuance 世界顶级全渠道客⼾互

动解决⽅案供应商之⼀。

相对于普通的⼤众市场促销活动，具有⾼度的相关

性的个性化促销组合更有可能被接受。个性化促销

组合为推⼴更多产品和增加购物量提供了机会。

RevLifter 使⽤⼈⼯智能技术提供实时的个性化推荐

内容。

f.⽤⼾挑战#6：智能客⼾服务 g. ⽤⼾挑战#7：品效合⼀的促销

 新兴技术解决⽅案：⼈⼯智能驱动的聊天机器⼈

新兴技术解决⽅案：个性化推荐和促销组合

https://www.nuance.com/index.html
https://www.revlifter.com/


 新⼀轮技术架构：

敏捷性设计
为了创建这样⼀个结构，必须考虑四个基本

要素：微服务、API优先、云原⽣和⽆头设

置。

将具有特定功能的独⽴技术解决⽅案纳⼊微

服务中，实现更快响应、更新和对新功能的

访问。鉴于上⼀节中提到的⾼度相关的技术

解决⽅案的出现，这种⽅法可以有效地⽴即

解决客⼾的痛点。

接下来是以API为先。API可实现了系统之间

的沟通，是连接周围系统、后端和前端功能

的纽带。

云原⽣，即所有的系统都是在云的基础上开

发和部署的。这样使基础设施更具可扩展

性，并减少了维护内部系统的成本和⿇烦。

最重要的是有⼀个⽆头设置。在这种⽅法

中，你的电⼦商务解决⽅案的前端和后端是

分割的。可以在⽤⼾体验⽅⾯提供极⼤的灵

活性，可根据不同的渠道情况定制不同的⽤

⼾界⾯。

2020年这场疫情给⾏业带来的最⼤，甚⾄

也是最有价值的教训是：敏捷性和灵活性可

能是⼀个组织最终结局（能够抵御市场混乱

还是遭遇业务流失）的关键区别。

从技术架构的⻆度来看，⼀个允许敏捷实验

的技术栈能够快速转向以应对⽤⼾⾏为的转

变，对于保持领先地位⾄关重要。
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“考虑到企业级规模和持续的发展，从技术⻆度解决‘今天的挑战 ’确实很重

要。⼀个具备优质架构的技术栈可以⽀撑着企业的成⻓，并保持领先，甚

⾄成为⼀个⾏业颠覆者。" 

- Yaw Dako, Monstarlab（UK英国）技术总监   

在这个现代化、快速变化的全球零售业时

代，敏捷性正迅速成为⼀种必要。事实证

明，过去的⼀年半给这个⾏业带来了巨⼤

的挑战，甚⾄最⼤的公司也暴露了弱点。此

刻，你能⾃信地说，你选⽤的技术栈可以克

服可能来临的下⼀个⼤混乱吗？   

现在我们把灵活、可扩展架构的四个关键要

素放在以⽤⼾为中⼼的⽅法和突出的技术解

决⽅案中，

创建⼀个技术栈样本，我们可能会得出这样

的结果：



利⽤和提供⼀流的零售技术并不是⼀蹴⽽就

的。关键的起点在——顾客旅程的每个阶段

你的品牌都可以为⽤⼾解决问题。

聚焦⽤⼾的问题并建⽴灵活的技术栈，你可

以通过新的实验性的解决⽅案解决⽤⼾⽬前

和未来将⾯临的挑战。

⼀个好的技术栈具有灵活性的特点，可在需

要时进⾏调整和适应，⽽且还能为创新和迭

代优化提供可持续的实验机会。

数量众多的技术和解决⽅案可能会让⼈不知

所措，但当你迈出关键的第⼀步——了解你

的⽤⼾，你就已经有了⼀个好的起点。   

 结论：

以⽤⼾为中⼼的零售技术利⽤

结论 – 13



 如何开始 

通过技术审计Technology Audit，分析你的

技术堆栈现状以及它是如何应对市场需求

的。

同时我们还可以进⾏客⼾体验Customer

Experience或产品探索⼯作坊Product

Discovery Workshops，分析你所需的品牌

体验和实现这⼀⽬标的正确技术利⽤。

您和Monstarlab的合作可以有各种可能性。

通常情况下，⼀个来⾃组织外的合作伙伴有

助于把事情看得更清楚，可以发现你可能忽

略的挑战和机会。

创建⼀个⼀流的技术栈也是如此。⽤技术赋

能全球企业⽅⾯的丰富经验使Monstarlab拥

有涵盖各⾏业的专业数字化知识和实施能

⼒。

我们的专家可以指导和帮助你完成这⼀过程

的第⼀步。
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向我们的专家

提问

daniel.kalick@monstar-lab.com yaw.dako@monstar-lab.com

在担任Monstarlab Americas的战略总

监期间，利⽤产品开发和⽤⼾研究⽅⾯

的深厚专业知识Daniel与客⼾合作推动

其数字创新和组织变⾰。Daniel在战略

和设计的交叉领域拥有超过10年的经

验，多次为领先的和新兴的B2C品牌提

供数字化实践指导，曾与团队合作推出

获奖的产品、服务和客⼾体验。

Yaw Dako是⼀位经验丰富的技术专家，

与品牌、企业和初创公司均有合作。通

过协同合作、原型设计和创新过程，帮

助企业建⽴数字解决⽅案。Yaw Dako曾

为⼤型机构和蓝筹股客⼾建⽴并提供移

动和⽹络⽅⾯的数字解决⽅案，并获得

该⾏业领域的相关奖项。

Daniel Kalick Yaw Dako
互动客⼾体验 数字⽣态系统&架构
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