
消费市场的颠覆转型
如何应对新业务模式带来的风险状况变化与挑战

瞬息万变的消费市场形势
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消费行业并不是面临着颠覆性转型 — 而是已经被颠覆。改变游戏规则的技术彻
底变革了供应链和顾客接触点，加之当今消费者具备高度的市场敏感性，且持
有批判性的思考态度，迫使零售商不得不提高各项标准。企业在以顾客为核心
或提高顾客忠诚度方面的成功，已不再是使企业能脱颖而出的法宝，而是关系
到企业存亡的决定因素。

中国市场的颠覆性转型更为明显，不少中国消费者跳跃式地
主动强势进入数码时代。中国消费者拥有强大的消费能力，
精通科技并寻求最高品质。因此，对于跨国企业来说，无论
是新老玩家都必须做好准备，在一个快速动荡的环境中进行
竞争。

与此同时，以新业务模式起家的初创企业正不断创造新颖的
方式，并以此来接触和招揽顾客，给现有企业和品牌带来适
者生存的严峻挑战。对消费者来说，他们不断提高对价值和
便利的期望，同时寻求与其对健康、保健和可持续发展的观
念相匹配的产品。科技的进步令这些颠覆转型以更快的速度
前进，改变了消费者的消费方式和地点 — 最终令企业觉得它
们陷入一场永无止境的追赶游戏。

适应瞬息万变的消费形势不仅需要整合销售渠道和协调顾客
触点。随着消费者的期望不断提高，多样化且灵活的销售渠
道和全面的顾客体验战略变得至关重要。最成功的消费企业
已经超越了无缝整合销售渠道的层面，在以其顾客作为绝对
中心点的前提下，将焦点放在整合整个商业生态系统——包
括供应链管理和商店运营等传统核心业务，乃至电子商务、
移动电子商务及进阶数据分析能力。
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电子商务/移动电子商务与
全方位业务：全面的客户体验

与数据分析

做好准备，迎接挑战：
加强风险管理和内部控制
鉴于市场所出现的各种颠覆现象，企业必须确保对核心业务的运作实施强而有力的风险管
理和内部控制措施，以保证核心业务的健全性。

在此颠覆环境中，以下四大领域显著影响着消费市场企业的风险档案。因此企业需要建立
更加强大的风险和控制框架：

贵公司是否具备适当的风险管理能力和控制措施来降低这些主要风险？

• 快速变化的消费趋势/喜好

• 全球竞争形势

• 瞬息万变的商业格局

• 失去传统竞争优势

• 转型风险

• 迅速崛起的新品牌

• 科技颠覆与改变

• 顾客和个人信息的安全

• 网络安全风险

• 不当使用社交媒体

• 品牌和声誉受损

• 数据和洞察分析超载

• 供应链的颠覆

• 商业伙伴关系及联盟

• 产品/库存更快过时

• 法律合规

实体店运营：传统优势与电子
商务战略的相辅相成

需求规划和市场营销战略：
在快速变化的环境中理解市场

趋势和客户需要

供应链和货存管理：
为您的新业务模式提供

基础支援

主要风险
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毕马威可提供的协助

解决基本问题：主要流程的
风险评估和内部控制审阅

毕马威在消费市场和内部控制方面拥有
丰富的经验，详情请见右图的总结表。
通过加强风险管理和内部控制措施，消
费品企业能更有效地应对部署各项新型
挑战。

持续审阅
和优化

政策和流程：
适当性、
员工意识和
具体落实

风险识别：
着眼于阻碍达成战
略目标的事项

内部控制和流程：
关键流程
和战略规划
的控制措施
有效性

持续监控：
善用数据分析和

科技

主要挑战

关键关注领域 评估风险并实施适当的控制措施

电子商务/移动电子
商务与全方位业务

• 您是否了解阻碍贵公司落实电子商务/移动电子商务战略的所有风险？

• 贵公司的电子商务战略是否已经在组织内得到落实和贯彻？

• 贵公司是否制定适当的关键绩效指标，并有能力和采用最新的资料分析技术持续监控
核心关键绩效指标？

• 贵公司是否有合适工具来追踪客户的忠诚度和满意度，以预测消费行为的变化并避免
顾客流失于竞争对手？

实体店运营

• 贵公司的流程是否能在线上和线下渠道中，为客户带来无缝的消费体验和一致的品牌
体验？

• 贵公司的内部控制措施是否能匹配门店中因应用先进技术 (例如人工智能和新型支付
方式/系统) 所产生的新风险？

• 在颠覆的新市场环境中如何处理传统门店的运营风险，如库存损失？

需求规划和市场营销
战略

• 哪些风险阻碍贵公司实现销售和市场营销目标，同时贵公司又制定了哪些控制措施来
降低这些风险？

• 贵公司就销售预测和市场营销活动设置的内部控制流程是否能有效应对颠覆的消费市
场环境？贵公司是否能有效地利用数据分析？

• 贵公司有多频繁地分析及挑战需求预测和市场趋势，以应对不断变化的消费者行为，
特别是千禧一代的消费行为？

供应链和货存管理

• 贵公司是否已审阅在新业务环境下的供应链和存货的风险缺口？

• 贵公司的内部控制措施是否能有效地支援其完善电子商务/移动电子商务与实体店经营
战略?

• 贵公司的第三方物流供货商是否可靠？贵公司是否已建立并落实了健全的甄选和绩效
评估制度，以应对因实践电子商务战略而对第三方物流供货商日益增长的依赖？
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