
第 18 次年度全球消费者研究报告

消费者脉搏： 
 
零售业新现状
通过当今消费者的视角来看待零售业，他们希望通过
先进技术、智能运营和赋予零售业活力的人际联系来
获得顺畅的个人化体验。
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为现代消费者提供服务
当今的消费者希望在网上和店内购物中获得顺畅互联的体验，重新定义了卓越零售的意义。他们会奖励那些提供
价值、速度和便利的品牌，但也会快速察觉到服务的下滑。随着需求的增加，消费者互动变得更加重要。这是零售
业的新现状。

消费者正在改写互动
规则
消费者掌握着主导权。他们决定何时、何地以及如何
互动⸺随着竞争加剧和忠诚度越来越难以维持，零
售商将面临 
更严峻的考验。
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不同的购物旅程会提
高消费者的期望
消费者希望不同渠道的购买路径都是一致的。他们
想要获得方便、互联的互动体验，使顺畅的执行成为
衡量零售商表现的基准。
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未来属于顺畅的购物
体验
赋能员工、人工智能和自动化正在重塑消费者与零
售业的互动方式。这是一个强大的组合，提高了人们
的期望，为行业设定了更高的标准。
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消费者正在设定条件：
节省、便利、速度和个
性化。

ZEBRA TECHNOLOGIES 第 18 次年度全球消费者研究报告：消费者脉搏

71%
的消费者担心由于关税导致的价格上涨而不得不
更换产品或品牌

不断上涨的价格正在考验忠诚度，并给购买决策
增加了压力。

78%
的消费者表示，由于通货膨胀和价格上涨，使用
优惠券和搜索折扣/促销活动变得更加重要 

消费者通过比较不同渠道来节省开支，而个性化
优惠则起到了关键的作用。

消费者正在改写互动规则

关键不仅只是一笔销售，还
在于消费者是否会再次光
顾。
零售商面临着严峻的现实，必须在关键时刻、在货
架旁以及在顾客移动的过程中满足顾客的需求。



消费者和零售商在零售媒体网络上达成一致
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价值不仅是较低的价格标签⸺它关乎相关性和连接性。  
折扣在价格敏感的市场中更为重要，81%的消费者表示，当他们收到折扣时，他们更有可能购
买。但当优惠在恰当的时间触达合适的目标人群时，才能真正发挥作用。当优惠与他们产生共鸣
时，消费者看到的不仅仅是节省⸺他们还看到了自己的需求在当下得到了回应。

超越折扣，走向连接
近四分之三的消费者在店内购物时希望看到更多量身定制的广告。这一期望正在推动零售媒体网络
（RMN）的崛起，预计到 2030 年其市场规模将超过 3000 亿美元。1 通过将促销活动与消费者 
数据联系起来，零售媒体网络（RMN）为消费者提供了更相关的优惠，并为零售商提供了另一收入来源。

回报是显而易见的。73% 的消费者表示他们可能会使用零售媒体网络（RMN），83% 的决策者将其列
为未来五年的重要技术优先事项之一。零售媒体网络（RMN）也在推动增长，店内广告和零售媒体网络
（RMN）现在被列为是店内盈利能力的首要驱动因素，同比增长了 6 个百分点。

价值比价格更重要⸺
它是个性化的

量身定制的优惠和折扣会影响消费者
的行为

3/4
消费者可能会使用基于位置的优
惠券 

73%

的消费者表示，他们可能会使用 
零售媒体网络 

72% 的消费者希望在店内购物时看
到更多个性化的促销广告

81% 的消费者表示，当他们收到优
惠券或折扣时，他们更有可能
购买

1 Omdia, 零售媒体预计到 2030 年将占据全球广告收入的五分之一, 2025 年 9 月 4 日。 

83%

的决策者表示，零售媒体网络是未来五年的
重要技术优先事项

https://omdia.tech.informa.com/pr/2025/sep/retail-media-set-to-capture-one-fifth-of-global-ad-revenue-by-2030


在货架/展示架上找不到物品 30% 7 % 
改进
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很少有比消费者准备购买更重要的时刻了。空空的货架、缺失的商品或漫长的排队时间都会将消
费者的期待变成沮丧，并让零售商被淘汰出选择之列。超过一半的消费者（52%）表示，他们在
过去三个月里曾空手离开过商店。

进展的迹象很明显
令人鼓舞的消息？ 52% 的数字反映了比去年提高了 5 个百分点，这是可衡量进展的明显标志。消费者遇
到的服务差距越来越小，特别是在产品可用性和寻找便利性方面。零售商正在以实际投资做出回应：69% 
的 IT 预算如今专门用于设备、软件和工作流自动化。2  这一趋势正朝着正确的方向发展。消费者正在找到
更多他们需要的东西，他们也在回报那些能够满足需求的零售商。

即使取得了进展，运营差距仍然带来了高昂的成本。当消费者找不到他们想要的东西时，信任就会被削弱。
决策者也意识到了这一点：82% 的决策者表示，他们的组织面临着尽量减少缺货现象的重大压力。能够持
续提供出色服务的零售商赢得的不仅是一笔交易，他们赢得的是让消费者回头的忠诚度。

缩小差距， 
留住消费者

物品缺货 42% 10 % 
改进

在另一家商店找到了更好的 
优惠 28% 持平 

26% 1  % 
改进

结账队伍太长 25% 3  % 
改进

选择有限 

各地区的离店未购现象减少

按地区划分：

拉美
60%

北美
50%

亚太地区
47%

欧洲
51%

52%
的消费者表示，他们在过去
三个月内离开了一家商店， 
没有买到他们想要的所有
商品

同比5 %改进

2 牛津经济研究院和斑马技术 (Zebra Technologies)，提升零售业价值：智能化运营的影响。2025.   

尽管挑战依然存在，但全球范围内正在取得进展

店内购物障碍正在减少
顾客表示，离开商店时没有买到所有想买的东西所面临的阻碍变少
了。与 2023 年相比有所改善。

http://www.zebra.com/intelligent-operations
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75%
的消费者希望零售商使用先进技术。

先进的工具并不是额外的加分项⸺它们提升
了便利，并影响了消费者对品牌的看法。

79%
的消费者表示，店内购物和网上购物之间的顺畅
整合很重要

割裂的系统不仅会扰乱购物旅程，还会有破坏客
户关系的风险。

从浏览到购买再到退货，消
费者寻求一致性、可见性和
速度。
满足这些需求并非可有可无⸺在一个只需点击
一下就能做出下一个选择的世界里，这是品牌赢
得持久信任的途径。

顺畅的购物体验 
已成为标准⸺ 
消费者会注意到零售
商的不足。

不同的购物体验会提高消费者的期望
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消费者会记住商店给他们的感觉。 友好的问候、快速的协助或专业的帮助会影响他们对品牌的
看法。但当服务不足时，这种印象就会挥之不去。总体消费者满意度正在下降。在三年内，店内评
级下降了 6 个百分点，在线评级下降了 12 个百分点。信息很明确：消费者会注意到业绩下滑，零
售商不能忽视这一点。

关键差异因素 
员工为品牌注入活力，但他们往往忙于日常任务，而不是专注于消费者。近一半的员工表示，他们对缺少时
间帮助客户感到沮丧。  这往往会让消费者没有得到他们所期望的关注。消费者也在期待：73% 的消费者
想与店内员工产生互动，这证明人际连接仍然是零售业的核心。

员工们认识到了移动设备的价值，这些设备可以让他们检查库存、接受付款、协助在线订单等。牛津经济
研究院发现，工作流程现代化与客户体验之间存在明显联系，优化的工作流程使满意度平均提高了 21%
。3 这种规模的收益影响深远，它们应该促使零售商考虑如何利用技术来提供更好的服务和增强消费者的
信任。

满意度是脆弱的

消费者信心正在下降

79%81%

73%85%
79%

2023 2024 2025 年

门店
满意度

85%

网店
满意度

3 牛津经济研究院和斑马技术 (Zebra Technologies)，提升零售业价值：智能化运营的影响。2025.   

移动设备重新定义购物的五大方式
员工对移动设备带来的好处进行排名 

3
寻找产品改善客户购物

体验

2
节省客户时间

1
退货/换货过程
中的帮助

4
为客户省钱

5

http://www.zebra.com/intelligent-operations


69% 的消费者对将商品退回实体店感到满意，而这一比例在决策
者中为81%

69%

81%

71% 的消费者对在商店提货的便利性感到满意，而这一比例在决
策者中为82%

71%

82%
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零售商对自己满足消费者的期望充满信心，但消费者的观点往往会讲述一个不同的故事。在意图
和执行之间的空隙中，满足感悄然溜走。
消费者希望零售商能提供基本的服务，但他们的体验并不总是符合预期的。在退货、结账和产品可用性等
基本方面，决策者往往高估了客户满意度。

最大的差距出现在日常互动中⸺这是零售商最常高估消费者满意度的地方。当场订购缺货商品的能力表
明，消费者满意度和零售商感知之间存在 13 个百分点的差距。将在线商品退回商店的差距为 12 个百分
点。即使在结账速度、商品可用性和店内退货方面，零售商感知也持续超过实际表现。

即使是细微的脱节也会逐渐累积。对零售商而言的细微服务疏漏，对消费者来说却可能是承诺的落空。缩
小这些差距意味着投资于基本面：准确的库存、更快的结账和安心的退货服务。能够弥合感知与表现差距
的零售商，才能真正赢得消费者的信任与持续光顾。

零接触点都很重要 零售业的盲点：消费者观点

66% 的消费者对当场订购缺货商品的能力感到满意，但79% 的
决策者 认为他们已经达到了这一要求

66%

79%

74% 的消费者对结账所需的时间感到满意，而这一比例在决策者
中为82%

74%

82%

消费者

决策者

在线购物

店内
13 % 差距

8 % 差距

12 % 差距

11  % 差距

的消费者更倾向于选
择提供便捷退货服务
（通过邮寄或店内退
货）的零售商79%

轻松退货非常重要

的决策者表示，他们面
临着跨渠道同步实时
库存的压力84%

零售商知道这些差距 
代价高昂
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零售业的未来以人为
本，并且越来越依赖于
人工智能。

未来属于顺畅便捷的体验

87 

%
的员工一致认为，他们可以使用生成式人工智能
提供更好的客户体验 

对于员工来说，智能化操作可以激发他们的潜
力。

71%
的消费者表示，当商店员工使用先进技术来帮助
他们时，他们的体验会更好

对于消费者来说，合适的工具可以将服务转化为
连接。

未来不会仅仅由技术或人力
驱动。
能够蓬勃发展的零售商将是那些将人性化关怀与
人工智能准确结合的零售商⸺在提供出色而令
人难忘的服务的同时减少摩擦。
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自动化带来轻松便捷的
体验
自动化不再是锦上添花，它正在成为衡量服务水平的标准。消费者不仅通过人际互动来判断表
现，还通过他们在商店中移动、退货或结账的速度来判断表现。76% 的消费者表示，他们想在店
内购物时快速进出。对于当今的消费者来说，速度就是服务。

重新定义便利性 
自助服务正在重塑消费者的购物方式。即扫即走、交互式屏幕和自动结账等先进功能为消费者提供了更快
的购物方式和更多的自主权。近四分之三（74%）的人表示，使用自助结账通道比人工通道更快⸺这种看
法正在推动一种重大转变。如今，自助结账已成为店内购物首选的支付方式，而自 2021 年以来，对人工收
银台的偏好已下降了 16 个百分点。

自动化也为零售商带来了回报 
这些好处还延伸到了商店柜台后。牛津经济研究院发现，实施自动化工作流程的零售商平均将员工生产力
提高了 20%。4 通过将员工从重复性任务中解放出来，自动化为提供能够吸引顾客回头的高价值服务创造
了更多空间。

体验促使重复使用  
在过去六个月尝试过这些解决方案的消费者中，绝大多数人表示
他们可能会再次使用它们

商店提供的个人购物设备 ，可在您购物时进行扫描

自助退货站 （无人值守退货）

93%

遍及商店的交互式屏幕

92%

自动结账（自动检测并收费）

89%

对个人购物设备的需求 
正在改变店内购物之旅

76%

按年龄段划分：

X 一代
75%

婴儿潮一代
66%

Z 世代(18 岁
及以上) 

81%

千禧一代
80%

的消费者表示，他们会使用
商店提供的移动设备在购
物时进行扫描，定位和打包
物品，并在设备上完成结账

3 牛津经济研究院和斑马技术 (Zebra Technologies)，提升零售业价值：智能化运营的影响。2025.   

95%

http://www.zebra.com/intelligent-operations
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人工智能正在从承诺走向实践。 消费者已经以微妙但重要的方式感受到了人工智能的影响，从
更流畅的推荐到更快的支持。在幕后，零售商看到其潜力可进一步扩大。

人工智能的影响力渗透到零售业的不同角落
生成型人工智能预计将在未来三年内影响零售业务的几乎每个部分。决策者强调生成式人工智能在提供
个性化推荐（84%）以及加强库存管理和需求预测（86%）方面的作用。他们还指出了在动态定价和语音商
务方面的机会，其中增强现实和虚拟试穿的比例为 88%。这些应用范围显示了人工智能的影响有多广泛。
它改变了货架的补货方式、价格的实时调整方式以及消费者在货架上发现产品的方式。

消费者对这种演变持开放态度。绝大多数人（69%）认为人工智能将改善他们的体验，这种观点贯穿了不
同年龄层。从发现产品到收到及时的优惠，消费者将人工智能视为一种可以简化决策并使购物旅程更加
贴合需求的工具。人工智能正在融入零售业的几乎每一个方面⸺将消费者与支撑这些体验的运营联系起
来。

人工智能在不同年龄段的消费者中都
获得了高分

人工智能已经到来， 
它正在重新定义零售业

69%
的消费者认为人工智能将改善他们
的购物体验 

按年龄段划分：

知识 AI代理

零售商在人工智能代理上押下重注  
决策者强调先进技术在未来 5 年对其组织极其/非常重要

83%
商品 AI 代理

81%
销售AI 代理 

78%

X 一代
68%

婴儿潮一代
60%

Z 世代(18 岁及
以上)

72%

千禧一代
74%
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如需了解 Zebra 如何帮助零售商保持出色表现⸺优化消费者体验、 
提高店铺绩效，并推动不同渠道的盈利能力，请访问zebra.com/retail

消费者对互动的速度、个性化和便利性的期望进一步提高。零售商并没有停滞不前。他们以先进
技术为先导，投资于智能化运营、自动化以及赋能员工，以重新定义卓越体验的标准。

未来属于那些以顺畅和人性化的方式将人与技术结合起来的企业。通过这样做，他们不仅满足了
当下的要求。他们正在塑造一个互联、智能、鼓舞人心的时代。

塑造下一个零售时代

关于 Zebra Technologies
Zebra（纳斯达克股票代码：ZBRA）凭借出色的互联一线、资产可见性和自动化解决方案组合，为智能化运营打下基础。我们为全球多地零售、
制造、运输、物流、医疗保健和其他行业的组织提供支持，帮助他们满足当下的需求，同时推动未来的发展。我们与合作伙伴共同创造先进的工
作方式，提高生产力，为组织赋能，推动不断发展。

关于研究
Zebra 委托对成年消费者（18 岁及以上）、决策者和员工进行了一
项全球调查研究，以分析零售业的趋势和技术转变。今年的调查研
究由 MAVRIX（前身为 Azure Knowledge Corporation）在线进
行，共有 4,200 多名受访者参与，调查主题包括购物体验、设备和
技术使用、店内和在线交付与履单等。

如需查看第 18 次年度全球消费者研究报告
系列，请访问zebra.com/shopperstudy

总结
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