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背景 

隨著互聯網普及,零售業亦產生變化,消費者只要上網就能隨時
隨地購物,商品到貨時間從幾天縮短到幾小時,完全打破時間及
地域的限制,消費者只需透過手指點擊,不再需要到商店購物。 

科技的快速發展讓網絡使用成本大幅下降,零售商有網站就可取
代傳統門市,用互聯網廣告取代傳統平面廣告,零售的競爭壁壘
大幅降低,越來越多連鎖品牌或個人零售商都開始佈局電商平台;
而消費者也因為智能手機的普及對網絡的黏著度更高,智能手機
抓住了使用者上網的零碎時間, 而消費者開始依賴網購商品,據
統計,網購比例逐漸超過實體消費。 
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背景 

電商平台利用網絡的可追溯性,針對使用者的行為進行分析,從
瀏覽過、點閱過及留言過的網頁,試圖找出每個消費者的習慣和
喜好,拼湊出消費者的樣貌,並透過大數據分析,進而推薦更符合
消費者需求的產品和服務,掌握越多使用者資料及行為,就越能
精準分析並挖掘出需求。 

電商平台使用這個技術促使消費者購買更多商品,所以在網絡的
世界掌握越多使用者資料影響力越大。 

因此,建立成功網絡品牌去吸引更多使用者是非常重要。 
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「新零售」的概念 

新零售(New Retail)是指個人、企業以互聯網為依託,透過大數據 
(Big Data)、人工智能(A.I.)等先進技術,加上運用心理學知識,對
商品的生產、流通與銷售過程進行升級改造,進而重塑業態結構
與生態圈,並對線上服務、線下體驗以及現代物流進行深度融合
的零售新模式。 當線上線下和物流結合在一起,才會產生新零
售。  

2016年10月的阿里巴巴主席馬雲在演講中第一次提出了新零售
的概念。 
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「新零售」的概念 

透過數碼技術進行 O2O （Online to Offline）的虛實整合, 維持
線上商店與線下實體店面的營運流暢, 更重要的是物流的結合, 
持續優化服務流程, 帶給消費者完整的消費體驗, 這就是新零
售。 

 Retail is Detail. 零售業換句話說, 也就是細節、精緻的表現, 以
消費者與他的感受為中心,最直接能帶給客戶體驗的銷售方式。 
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「新零售」的概念 
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「新零售」的發展策略 

近年廣告模式演變越來越快,從熱鬧交通樞紐的廣告看板、收
視率很高的電視節目（Outbound Marketing）,到現在每分每秒
的數據與消費行為觀察,投放消費者有興趣的廣告（Inbound 
Marketing）,甚至「為什麼顧客放入了購物車,而最後卻沒有完
成結帳」已是現在營銷部門最關心的問題。 

零售的交易模式也從早期的雜貨店、連鎖超商的崛起（7–11、
Circle K 等）、接著線上虛擬商店的加入（Yahoo 拍賣等）, 
再者轉型成電商平台（HKTV Mall 等）,直到 2018 年「新零
售時代的來臨」,零售業不斷的改變經營模式,數據是否還掌握
在電商平台的手中呢？ 
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「新零售」的發展策略 
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「新零售」的發展策略 

品牌個性化： 

如何透過品牌核心價值發展吸睛的營銷活動, 隨時注入新鮮的
元素刺激消費者, 加深品牌在消費者心中的印象是新零售很重
要的一環。 

例如寶礦力水特 Pocari Sweat,一想到的就會是健康流汗運動, 
而寶礦力水特一直以來官網首頁露出的也絕對不是產品資訊, 
而是滿滿的內容營銷, 透過運動、創意等生活內容, 傳遞他們
想帶給消費者的品牌形象。 
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「新零售」的發展策略 

發現新客戶 : 

讓更多人認識你, 發掘更多潛在客戶, 打破同溫層, 吸引更多消
費者。將不認識你的消費者變成「認識」, 從「認識」變成
「有興趣」, 再從「有興趣」經過不打擾營銷的潛移默化趨使
他願意「購買」, 而最後,「購買後」再透過持續的互, 讓他成
為「忠誠客戶」, 每個階段都能透過數據的支持與消費行為觀
察, 製作出讓消費者很自然地願意去接觸的廣告宣傳。 
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「新零售」的發展策略 

友善老客戶 :  

現在的市場, 搶的是流量, 要留住老客戶比吸引新客戶更需要下功夫, 
但成本是遠低於吸納到客戶。對用戶來說, 忠誠度早已拋諸腦後, 誰
能提供最好的消費體驗、符合期待的價錢並滿足用戶需求,就會是
最後的贏家。 

反觀老客戶, 當你在吸引新用戶的同時, 也請別忽略了你的老客戶, 
透過電子平台通知他們企業及產品最新發展, 或過去用戶消費行為
提供老客戶特別折扣與客製化服務, 讓他知道你是在乎他, 下次當他
再有消費需求時, 自然而然還是會選擇你的商品。 
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「新零售」的發展策略 

刺激消費, 提升互動 :  

不定期的舉辦活動, 透過會員等級的區分, 針對不同的會員提
供不同的優惠折扣或者免運費等; 年度營銷計畫中可事先規劃
每週、每月、限時限量的行銷活動, 最終目的在於讓消費者願
意主動的與你互動, 建立與消費者對話的機會, 養成消費習慣。 
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「新零售」的發展策略 

數據驅動, 打破線上線下的不流通 :  

營銷人士必須在最短的時間內預測未來, 所憑靠的就是以上互動後
所得到的數據, 藉由數碼技術, 掌握線上與線下所獲得的數據, 進行
分析, 將資源運用極大化, 更能掌握進貨數量與成本的掌控。 

不同時間、不同地點、不同的營銷活動所產生的消費者行為, 都該
藉著數位技術, 例如：CRM 系統、自動化營銷等系統留下紀錄。你
必須了解你的客戶是誰, 然後了解不同分眾感興趣的內容是什麼, 你
的營銷策略才會奏效，而自動化營銷也將是新零售很重要的思維。 
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「新零售」的發展策略 

不間歇的提升用戶體驗, 符合客戶期待 : 

 無論線上或線下, 當消費者走過你的店面或者逛到你的線上門面, 初次見面
帶給消費者的第一印象, 可能會影響他一輩子對你的觀感, 所以新零售很重
要的一個區塊就是從頭到尾提升你的用戶體驗, 追求精緻化。 

 故此,需要確保完整個銷售流程的完整性,從出貨開始到客戶收到產品的無間
斷流程,以及庫存中的產品永遠是充足卻又不浪費成本的狀態,透過整合上下
游、採用分佈式的系統、可靠完整的彈性物流配送; 而供應鏈的整合也取決
於你對數據的了解, 需要將銷售預測數據與實際銷售情況對比, 並包含線上
與線下的銷售進行數據分析, 優化決策調整; 若無法透過數據得到線索, 那將
會很難的在整個銷售流程中找到有效的整合。 
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「新零售」的發展策略 

體驗感 : 

把自己當作是消費者, 實際的瀏覽一趟你所提供的服務, 換位
思考永遠是突破盲點的關鍵, 無論線上或線下的體驗, 線上就
該提供快速、直覺的使用介面; 線下絕對是帶給消費者無法取
代的體驗, 無論是店面的環境、消費者逛街動線、商品的陳列、
燈光、場景的打造, 都是影響消費者最後是否消費的因素。 
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「新零售」的發展策略 

服務力 : 

提供你的用戶其他品牌無法取代的感受,在服務面提升,線上即
時的服務回應與解決問題的能力; 線下服務更包含了所有你會
與消費者互動的每一刻,無論是服務中心、櫃檯、停車場等等, 
都是能帶給消費者正面感受的方式, 此外, 是否 24 小時全天候
服務也考驗著新零售競爭的關鍵。 
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「新零售」的發展策略 

以消費者為中心, 讓數據、行銷自動化成為你的左右
手 : 

新零售所帶來的全新消費體驗, 不再只是強調線上佈局的重要, 
實體店面的整合與物流配送是否流暢, 新零售的時代更考驗著
營運者資源整合的功力。 

新零售打破了時間、距離的限制, 實體店面已不是原本的經營
模式, 不管有無門市人員, 透過數位技術紀錄所有的消費行為, 
運用數據進行精準的自動化行銷, 讓你將對的產品放到對的人
面前。 
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品牌的重要性 

若品牌能夠擁有自己的官網、
APP、實體門市, 且彼此的系
統能夠互相串接,會員資料、
互動行為等皆能夠於多通路
間流通,除了能讓客戶的消費
經驗滿意度增加外, 更能讓
品牌清楚瞭解會員的樣貌, 
經由系統的會員分析後, 擬
定新的行銷活動, 再不斷的
測試優化每一次的營銷活動, 
創造更亮眼的營收。 

19 



品牌的重要性 

用品牌 APP 經營熟客: 

台灣的星巴克約兩年前開始使用美國母公司的「星禮程」忠
誠顧客計劃,「買一送一」的優惠漸漸只藉由 APP 推播給貢獻
度較高的會員, 至今「星禮程」的會員數已高達 116 萬, 佔營
收比近半。 

由此可見, 品牌從拿到顧客基本資料後, 就要開始經營會員, 但
在全通路的前提下, 品牌的系統需要有整合的能力, 未來新零
售的時代, 同一個品牌給予每個會員的售價、訊息和促銷活動
等都有可會因對於品牌的忠誠度差異而有所不同。 
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網上企業品牌 

網站是反映公司在網上是否存在的最重要因素。縱然如此, 經
營一個網站殊 不簡單。在策略上,若只是建立一個網站並不足
夠, 不少企業在網上均能積 極建立身份, 提升企業品牌形象; 
並運用多樣化的網上資源及數碼媒體去接 觸目標客群。 

為你的網站揀選一個優秀域名 : 對企業品牌來說, 一個優秀的
域名是十分重要, 它必須是與你公司或業務相關連, 而好的域
名應該是簡短、易記、及容易領會, 同時亦可協助網站取得網
上搜尋排名榜的首幾個位置, 令網站流量節節上升。 
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網上企業品牌 

結合社交媒體: 現今, 網上社交媒體在企業品牌上扮演重要的
角色。我們再 不只講求網站設計是否美觀, 而是須重視與用
戶的互動溝通, 最重要是要建 立長久穩定的關係, 並善用多種
社交媒體進行宣傳推廣事宜。 

此外,要充分掌管網上品牌效應, 我們亦須增添富討論性的議
題, 使客戶積極參與、並經常發放迎合用戶的訊息, 更新內容
及迅速回覆網上提問; 同時亦要管理好不同渠道的資訊和訊
息內容之間的連貫及一致性。 

再者, 企業亦應將社交媒體 結合於網站上, 加強業務宣傳效果。 
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網上企業品牌 

善用流動網絡：各企業應積極在流動網絡投放更多資源, 善用
流動平台進行活動或產品推廣; 並開發一些無論在桌面電腦、
平板電腦、各款智能電話， 甚至連智能手錶都能使用的網頁
介面及程式, 讓企業在任何時候都能接觸目標客群, 促進推廣
和資訊交流。  
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「新零售」的未來趨勢 

新零售推動門店體驗再升級。線上品牌會逐漸佈局線下渠道,使
得線上與線下渠道有機融合,形成全渠道 (Omnichannel) 資源共
用。數碼世界和物理世界融為同一個世界,將成為新零售行業發
展的新方向。 

新零售服務商將大量湧現。隨著市場重心從製造商轉向零售商,
再到消費者，誰接近消費者誰就是贏家。 

數碼化將向產業上游滲透。數碼化進一步從消費者向零售商,最
後向上游品牌製造商遷移,也就是我們常說的零售業互聯網化進
一步轉向工業互聯網化。工業互聯網化不再是指定哪一個國家
製造,而是互聯網製造。這個製造是基於新商業基礎設施和消費
者需求,將重新定義製造業。 
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