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　 　 ［摘　 要］科技的发展推动着社会的进步，社会的进步改变了大众的需求。在互联网经济时代下，零售业态瞬
息万变。本文结合国内外学者对全渠道演变融合的动因及发展分析，认为全渠道是从单渠道到多渠道到跨渠道到
整合跨渠道再到全渠道的演变发展过程，这一过程的演变受到科技进步和消费升级的影响和驱动。最后基于上述
分析提出全渠道视角下零售企业的发展建议，认为企业应重视技术的应用，实现产业转型升级；应了解消费者需
求，创新零售运行模式；应整合供应链流程，完善仓储物流体系；应创新新场景设置，实现全链条管理融合。
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　 　 引言
科技的发展推动着社会的进步，社会的进步改变了大众

的需求。在互联网经济时代下，零售业态瞬息万变。本文结
合国内外学者对全渠道融合演变的动因及发展分析，认为全
渠道是从单渠道到多渠道到跨渠道到整合跨渠道再到全渠
道的演变发展过程，这一过程的演变受到科技进步和消费升
级的影响和驱动。现今，在行业竞争日趋激烈的背景下，研
究全渠道发展的规律，可以帮助零售企业判断自身的全渠道
发展水平，帮助指导零售企业调整改善全渠道发展策略，帮
助零售企业在行业变革中提高竞争力。

一、全渠道的演变融合
从全渠道的演变融合角度来看，随着时代的进步，社会

的发展和信息技术的不断创新应用，零售行业中一些新的渠
道源源不断地被开发利用出来，实现了从单渠道到多渠道到
跨渠道到整合跨渠道再到全渠道的演变发展过程。为此，对
于全渠道的融合演变的研究就随着信息技术的应用和各种
渠道的兴起发展而随之而来。

在２００７年以前，主要研究的是线下实体商店、线上商店
和传统直销渠道之间的比较，还属于比较初级的单渠道阶
段；在２００７年以后，由于有些零售商店装有Ｗｉ－Ｆｉ网络，所以
这个时候就有人提出商家可以通过网络设备与消费者进行
交流，在此基础上，就有学者从客户的角度来解释渠道，他们
认为在多渠道中，零售企业应合理设计渠道、协调顾客、布局
渠道及评价渠道，只有这样，企业才能有效地获得客户的信
任，维持客户的满意度和忠诚度；在２０１０年以后，社会上出现
了新的数字渠道，比如：移动端渠道等，这给零售行业带来了
极大的变化；这个时候就有人提出现在已经进入了新零售的
阶段，即以“顾客体验”为导向的全渠道零售阶段。在这样的
背景下，零售企业，无论是实体零售企业还是互联网零售企
业都应考虑是否要增加渠道，是否要整合渠道，是否要重新
布局渠道等。

当然，在２０１２年以前，学者们主要集中于研究是否要增

加渠道，各渠道间还基本保持着相对的独立性；之后就开始
了渠道间的联动研究，即跨渠道的研究；２０１５年以后则更多
体现的是各渠道间的整合以及如何重新布局渠道等，迎合市
场和消费者的需求变化，以提升企业经营业绩。在这一时
期，学者们从理论研究、案例分析等多角度来对全渠道的融
合发展进行了研究。

在理论研究方面：范鹏（２０１８）认为第四次零售革命的号
角已经吹响，零售业态已进入新零售阶段；董永春（２０１８）认
为新零售是线上＋线下＋物流的零售模式，是各渠道间的融
合；李飞、李达军、孙亚程（２０１８）对全渠道零售的发展进程进
行了研究；Ｋａｒｒａｙ等（２０１８）的研究表明零售企业要想在渠道
市场竞争中立足，就应该在网络市场规模适中的情况下，布
局线上渠道；张建军、赵启兰（２０１８）对全渠道零售的融合演
变进行了深入研究，他们进一步提出了全渠道零售的发展方
向，认为零售企业应建立以顾客为中心的经营理念，变产品
为主导为服务为主导，不断提高服务水平；廖颖川等（２０１９）
指出多渠道零售强调的是企业能为消费者提供多个独立渠
道上购买的选择，而全渠道零售则是为消费者提供了跨渠道
购买的可能，并最大可能地提升了消费者的购物体验；王宝
义（２０１９）认为零售业态的变革反过来会影响生活方式的改
变，零售业态多样化发展趋势明显；刘金荣等（２０１９）发表文
章指出在过去，当消费者面临选择何种渠道时，消费者一般
会先在线下进行搜索，然后去网上进行购买，这就是所谓的
“展厅现象”（Ｓｈｏｗｒｏｏｍｉｎｇ），与展厅现象对应的是“反展厅现
象”（Ｗｅｂｒｏｏｍｉｎｇ），它指的是消费者会先在线上搜索商品，然
后再去线下商店购买，这是跨渠道的重要表现；Ｒｕｉ Ｔ，
Ｉｎｄｕｌｓｋａ Ｍ，Ｓｔｅｅｎ Ｊ，ｅｔ ａｌ（２０２０）认为零售企业应积极谋求线
上线下互动发展、融合共生的模式；崔兴文、史亚莉（２０２０）从
实体零售商出发，研究了跨渠道整合的演进过程；郭馨梅等
（２０２０）通过研究表明零售企业应积极主动实现跨界合作和
各渠道的融合发展；胡祥培等（２０２０）指出零售渠道的进化是
以顾客需求为中心的价值创造转化的过程，零售企业的所有
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的价值创造过程和环节都是面向消费者的，企业在进行数据
采集的时候，可以融合各项具体业务，然后，利用信息技术匹
配消费者的需求和各种资源，将业务流程数字化，实现数字
化转型升级，以更好地满足消费者的需求，提高企业竞争力；
王中华（２０２２）认为全渠道经历了从单渠道到多渠道到跨渠
道再到全渠道的演变过程，他认为全渠道不仅仅是多个渠道
的简单并存，而是这些渠道的深度融合。

在案例分析的研究方面：Ｗｉｅｎｅｒ等（２０１８）研究德国的企
业在全渠道模式下进行渠道融合所产生的协同效应，他们认
为企业可以不断提升渠道融合的水平，采用恰当的激励机制
等，来实现融合发展的协同效应；Ｋｉｍ等（２０１８）从渠道选择
的视角，来研究零售企业的渠道战略，他们通过研究顾客对
线上购物的接受程度，构建了渠道的模型，提出了渠道选择
的策略和方法；陈惠娟（２０１８）针对阿里巴巴和京东展开研
究，通过研究，她提出了零售企业渠道融合发展的基本思路
和一般路径；龙佳楠、赵韶凡等（２０１９）基于哈佛分析框架对
苏宁云商进行了研究，分析了苏宁的盈利模式；姚行洲、闪茜
等（２０１９）以韩都衣舍为研究案例，研究了互联网时代下电商
品牌的创新发展路径。

从以上来看，渠道的融合演变是从单渠道到多渠道到跨
渠道到整合跨渠道再到全渠道的演变发展过程，这一过程中
的不同阶段有着自身的特点，但同时表现出融合发展的强劲
势头，体现了“渠道整合服务于顾客体验”的思想。

二、全渠道的驱动因素分析
全渠道发展的驱动因素主要是科技进步和消费升级。

随着信息时代的到来，信息技术在各行业得到广泛应用，大
数据、人工智能、移动互联网等为全渠道零售模式的创新提
供了强大动力和技术支持，通过数据的分析，零售企业能快
速精准地对市场作出反应，制订营销管理的决策。新技术催
生新需求，消费者需求不断升级；而消费需求的不断升级，又
反过来促使了零售企业主动运用新技术。毕马威（２０１９）发
布商业报告指出：现今社会已进入大数据时代，大数据可以
帮助我们分析消费者的心理偏好和需求，零售企业可以依据
这些分析结果，进行产品开发、渠道布局、供应链管理等，这
样的话，企业才能在竞争中立于不败之地。大数据的应用可
以更好地满足消费者的需求，方便企业积极作出市场反应。
所以说，科技的进步带动了全渠道的发展，当然也是消费升
级所带来的，是消费者需求的不断变化所带来的。

科技进步是全渠道发展的重要驱动因素。科技的进步、
技术的革新带来了互联网和电子商务的蓬勃发展。在此背
景下，中国网民数量急剧增加，各类网购平台不断兴起，网络
零售如今已形成了规模经济。而在电子商务的直接推动下，
消费者的需求不断发生变化，大数据、云计算、物联网等信息
技术在零售行业中不断得到应用，应用带来了网购环节流程
的优化，多元支付方式的优化，物流配送服务的优化等，这些
技术不仅提升了消费者的购物体验，改变了消费者的消费习
惯，也使得零售业越来越重视顾客的体验，进行全渠道的融
合发展，引起了整个零售行业全渠道的布局重构。

在现今经济环境下，消费者的需求越来越精细，各类社
交平台使得企业和消费间之间实现了沟通的无障碍，购物信
息获取、购物体验分享、购物决策比较、购物评价反馈等都公
开透明化，这些都倒逼零售企业重视“消费者”、拓宽零售渠

道、创新商业模式，为此，全渠道零售模式应运而生了，它们
通过整合线上线下多种资源，为消费者提供超强的购物体
验，满足消费者个性化、差异化、高质量的购物需求。可以
说，消费者的需求升级是全渠道发展的关键推动力。

范鹏（２０１８）认为第四次零售革命的号角已经吹响，零售
业态已进入新零售阶段，这跟前三次零售业革命浪潮一样，
主要是技术的变革带来了消费者的改变，例如：消费心理和
消费习惯等，然后就带来了零售业的变革，最终，生产也发生
了变革。从零售业的发展史来看，我们依然遵循的是生产力
决定着生产关系，随着生产力的不断提高，生产出了较多富
余的产品，这样才使得商品交换成了可能，商人这一角色也
应运而生，零售业也随之问世；随后，工业革命带来了社会的
极大进步，大大提高了生产力水平，尤其是信息技术的发展
则催生了新生的零售业态和零售渠道，消费者可以通过多种
渠道和方式进行购物，随时随地地在各种平台上进行商品的
搜集、浏览、筛选和反馈等，这就必然催生了全渠道零售的兴
起和发展；阿里研究院（２０１９）发布的新零售报告指出，大数
据、人工智能等信息技术在零售行业中的应用极大地提升消
费者的购物体验，也提升了零售企业的经营效率，在这样的
背景下，零售企业就有了极大的动力去变革渠道布局，发展
数字经济，升级商业运营模式；汪旭辉（２０２０）发表文章说，在
互联网时代下，传统零售行业发展迅猛，信息技术的发展在
帮助零售企业降低运营成本，提高经营效率方面发挥了积极
作用；王靖（２０２０）提出新零售模式在消费升级、技术革命等
的推动下出现，新零售通过消费者赋能、全渠道融合等来满
足消费者的多维需求；崔兴文、张成君（２０２０）通过研究表明
推动跨渠道整合的因素有内部因素也有外部因素，内部因素
主要是企业内生的发展动力及资源配置；而外部因素主要是
市场需求、技术革新、竞争压力等；孟凡美等（２０２０）认为零售
业态是在外部环境，竞争压力、技术革新以及消费者需求变
化等等因素的推动下加快变迁的；Ｒｕｉ Ｔ，Ｉｎｄｕｌｓｋａ Ｍ，Ｓｔｅｅｎ
Ｊ，ｅｔ ａｌ（２０２０）也认为随着现代信息技术的发展，零售模式不
断发生着变化。

三、零售企业的全渠道发展建议
（一）重视技术的应用，实现产业转型升级
在互联网时代下，企业要想在激烈的竞争中获得成功，

必须及时有效获取大量信息，比如：竞争者的信息、供应商的
价格、销售市场的反应、消费者的偏好等等。在全渠道零售
模式下，企业应充分利用各种信息技术获取这些信息并对这
些信息进行加工处理，分析市场需求和消费者偏好，生产销
售适销对路的商品，实现企业以产品为中心向以顾客为中心
的转变，推动商业模式的创新，完成对整个企业商业逻辑的
重构，实现产业的转型升级。

（二）了解消费者需求，创新零售运行模式
全渠道时代下，企业应深入了解消费者需求，构建差异

化竞争策略。企业必须坚持以“顾客”为中心，捕捉消费者的
行为习惯和个人偏好，满足消费者个性需求，提高市场的占
有率，加强与消费者的互动交流，提供快速便捷的服务体验，
增加顾客的参与热情，提升顾客的满意度和忠诚度。在消费
升级背景下，为了满足消费者新的消费需求，企业应积极畅
通全渠道流程，搭建线上线下一体化发展的零售运行模式，
利用各种信息技术，创新零售营销模式，推动零售行业的数
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字化转型发展。
企业应积极构建包括实体店、网站、电商平台、社交媒

体、移动终端等的全方位购物体验，企业可以通过社交媒体、
直播、社区营销等多种方式与消费者展开对话，了解其需求
和偏好，为他们提供更精准便捷的营销、售后服务等，通过这
样的方式可以增加企业与顾客间的联系，提高购买率，减少
消费者的流失，提高品牌知名度、美誉度和忠诚度，形成口碑
效应，巩固品牌的影响力和市场地位。此外，企业还应建立
线下实体旗舰店或品牌体验店等，推广商品为顾客提供产品
体验。旗舰店的主要功能是提供与消费者进行情感沟通交
流和产品体验的空间，这种体验不仅可以提升品牌形象还能
激发消费者的购买欲望，促成他们完成线下体验线上购买。

（三）整合供应链流程，完善仓储物流体系
在全渠道零售模式下，企业应主动建设供应、生产、销售

为整体的供应系统，加强对产品的控制和管理，强化商品的
流通。企业应以技术应用为关键，以整合以建设物流基础设
施、提高配送效率、分类商品种类、便捷配送过程等为着力
点，在线上线下融合方面，企业可以将线上线下流量进行整
合流通，将线上比较转换为线下体验，将线下体验转换成线
上消费，实现全渠道的融合发展；利用供应链网络为所有线
下实体店和消费者高效率地配送产品，从订单、生产、采购、
运输各个环节着手，实现智能化数字化管理。例如，应用智
能机器人实现分拣与追踪。

此外，企业应特别重视仓储物流环节，完善仓储物流体
系，实现仓储物流的快速流通，提高客户的满意度。例如：在
仓储管理方面，企业应以技术为依托，密切关注库存信息，根
据销售订单的具体情况保持合理的存货，减少存货占用和存
货积压；另外，利用条形码追踪商品的去向和反馈；利用无线
射频标签等实现商品的盘存盘点，提高存货管理效率。在物
流配送方面，企业应分类进行处理，对于门店等实体商家的
配送，应合理规划线路，选择配送顺序和数量等；对于消费者
的配送，应更关注配送时间，以更快速安全便捷的方式送达。
为此，企业可以将配送终端的业务外包，以降低成本，甚至还
可以在一些居民点设置商品自提点或社区代收点等，顾客通
过二维码、移动端验证码、面容等方式识别验证取货，这样不

仅为消费者提供了方便，还减少了配送成本。
（四）创新新场景设置，实现全链条管理融合
在科技的推动下，销售终端不断更新，这些新场景充分

利用大数据、物联网等技术完成了线上线下的深度融合，实
现了智能库存管理、顾客个性服务、购物流程优化等，例如：
星巴克提出的“第三空间”概念，Ａｍａｚｏｎ Ｇｏ无人商店的“拿
了就走”，自动售货机等都是创新设置的新场景。在创新新
场景的设置中，企业可以通过在实体商店安置传感器、运用
智能支付工具，可以实时收集顾客的行为数据，企业通过分
析这些数据，为顾客提供商品推荐，实现精准营销，同时能帮
助企业优化库存管理，提高销量，实现从供应链到终端消费
者的全链条数据化管理和融合。
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