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摘要 

電子商務在經歷了近年來的高速發展之後，開始面臨線上用戶數量增速放緩、流

量紅利漸趨萎縮等現實問題與挑戰。與此同時，隨著人們經濟收入水準的不斷提升和

社會經濟增長，人們對消費過程中的體驗關注程度遠遠高於對產品價格的關心程度，

線上電子商務在滿足消費者體驗方面的短板也日益凸顯。因此，以阿裡巴巴集團為先

導的電商企業，開始將目光轉向“新零售”模式的構建，期望通過對線上、線下以及現

代物流進行無縫對接與深度融合，探索到零售業新的增長點。本文基於新零售模式下

零售邊界與零售創新進行分析，並針對新零售業持續發展提出科學、合理對策，進而

驅使零售業在行業、產業以及社會經濟增長中發揮更大作用。 

 

關鍵字：新零售、全管道、線上線下、零售邊界、零售創新 

 

Abstract 
After the rapid development of e-commerce in recent years, it begins to face the real 

problems and challenges, such as the slowdown of the number of online users and the 

shrinking of traffic dividend. At the same time, with the continuous improvement of 

people’s economic income level and social and economic growth, people pay much more 

attention to the experience in the process of consumption than to the price of products, and 

online e-commerce has become increasingly prominent in meeting consumer experience. 

Therefore, e-commerce enterprises led by Alibaba group began to turn their attention to the 

construction of “new retail” mode and expected to explore new growth points of retail 

industry through seamless docking and deep integration of online, offline and modern 

logistics. Based on the analysis of retail boundary and retail innovation under the new retail 

mode, this paper puts forward scientific and reasonable countermeasures for the sustainable 

development of the new retail industry, and then drives the retail industry to play a greater 

role in the industry and economic growth. 
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1. 前言 

2016年阿裡巴巴創始人馬雲在一次演講中表示：純電子商務時代將一去不復返，

未來10年中將是雙線和物流相整合發展的“新零售”時期，並且阿裡將2017年定為“新

零售”的第一年，從而彰顯出“新零售”這一商業模式舉足輕重的地位（王曙光等，

2018）。2016年11月，國務院辦公廳出臺了《關於推動實體零售創新轉型的意見》，

從整體標準、升級發展環境、加強政策扶持等方向，引領“新零售”發展。2017年兩會

期間，人大代表關於零售業轉型提出了若干建議，李克強總理在政府工作報告中表示

“要根據實體零售和電子商務拉動消費增長”，實際上是通過提倡“新零售”這一發展模

式，實現零售企業線上線下融合發展，依託互聯網新思維驅，使實體零售業轉型發

展，注重消費者體驗，對當前消費環境與物流狀況進行改進，提升零售業整體發展水

準。 

 

2. “新零售”概念、模式及其與傳統零售的關係 

2.1 “新零售”概念 

“新零售”作為現階段區分和傳統零售業的一種新興零售模式，定義闡述為：依託

互聯網平臺，對傳統零售模式進行革新，通過最新思想指引，將貨物與服務銷售給消

費者這一過程中的每一項行為（蔣亞萍與任曉韻，2017）；“新零售”不再是O2O與物

流的單純結合，需要結合雲計算、大資料、物聯網等新技術（徐印州與林梨奎，2017；

杜睿雲與蔣侃，2017）。 

 

2.2 “新零售”模式 

2.2.1 雙線和物流融合過程中，落實商品和物流管道的融合發展 

線上下商家開發線上管道、線上商家開發線下管道過程中，雙線商家可以進行合

作，形成管道互補與雙線共贏的格局；如此一來，可以在物流配送旺季實現就近配

送，做到線上線下商品同款同價，還可以展開線上下單線下拿貨，或者線下下單線上

發貨等。這一模式不再是單純的O2O電子商務模式，而是突破傳統零售的邊界，線上

線下商家相互聯合，形成一個良性迴圈的全管道商品和物流配送體系（趙樹梅與徐曉

紅，2017）；而在這一發展過程中受益最大的為消費者，方便了其購物。 

 

2.2.2 擴大體驗式消費服務範圍，為消費打造情景化購物環境 

消費情景化將成為“新零售”未來發展趨勢。當今僅有個別集購物、餐飲和娛樂為

一體的大型實體購物中心，在體驗式消費方面取得了良好發展，而百貨、超市與便利

店等在體驗式消費服務方面還需提升；線上電商和線下實體零售體驗融合發展，並致

力於打造情景化消費，是如今探索與實驗的主要模式。 

 

2.2.3 打造成包含零售企業內部職工和上下游合作商的“新零售”平臺模式，實現“新

零售”全管道產業生態鏈 

這一生態鏈由零售企業內部職工、上游生產企業、下游零售商和管道內每一個合

作夥伴構成，各個零售夥伴基於這一公共平臺實現深層次合作，形成互利共贏的合作

模式，致力於在持續、健全的互聯網平臺中得到穩健發展。 
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2.3 “新零售”與傳統零售的關係 

“新零售”是基於傳統零售模式基礎上演變而來的，“新零售”針對傳統零售所存在

的問題和不足，而探索一種基於互聯網平臺的新商業形態。“新零售”和傳統零售最明

顯的區分為： 

首先，傳統零售以實現盈利為目的而展開的交易銷售模式，忽視客戶粘性問題；

“新零售”以實現消費情景化與消費者滿意為目的的關係行銷模式，看重和客戶的長

久合作。 

其次，傳統零售將更多精力放在傳統模式下的物流配送，無法為消費者提供更優

質的服務；“新零售”較傳統技術融入了雲計算與大資料等新技術，實現了產品資訊、

消費者資訊以及物流資訊資料化管理，注重資訊流和物流的融合，將全管道、無邊界

的合作與多方互利共贏視為其發展目標。 

詳細來講，“新零售”實質上就是依託互聯網而形成的一種新興商業模式，進而推

動傳統實體零售業可持續發展，將互聯網新技術植入到傳統實體零售業中，為傳統實

體零售注入“新鮮血液”以驅使其發展，與此同時推進線上零售創新發展（王寶義，

2017）。新舊零售業相輔相成，並和源頭的生產業在資訊與服務上融匯互通，從而驅

使流通經濟獲得健康發展。 

 

2.4 “新零售”代表性企業 

當今有一部分企業陸續展開了“新零售”商業模式，成為“新零售”、新技術與新資

源整合的典範，比如海外新零售企業有亞馬遜，國內有三隻松鼠、韓都衣舍等。本文

將以亞馬遜的“新零售”模式為例展開探索。 

亞馬遜作為一家總部在西雅圖的全球500強企業，同時也是互聯網時代全球知名

電子商務企業。一直以來，亞馬遜憑藉豐富多樣的產品類型以及超大規模，在業內有

著非常高的知名度；尤其是其“以消費者為中心”的現代經營服務理念，受到了消費者

的認可，從而實現更多盈利。每年的耶誕節是美國的購物狂歡節，在2016年耶誕節

時，亞馬遜在西雅圖新開了一家有著里程碑意義的實體便利店−AmazonGo。新開的

這家自助式便利商店內，消費者對所有商品可以自由選取，並且在選購完商品後可以

直接離開，不需要排隊等候付款，通過後臺電子系統與手機APP完成整個購物流程；

這種“新零售”模式提高了商品交易效率，節省了消費者購物時間。實際上，亞馬遜並

不是全球第一家自助式便利商店，比如最開始在美國矽谷與我國內地都出現過相似

模式的自助式便利商店，但是由於亞馬遜做了大量的推廣工作，同時又遇上“新零售”

時代，其“新零售”模式下的實體店在全球引起了強烈反響。 

然而這種自助式購物商店，因為需要其符合相應的硬體標準，因此現階段還處於

試運營時期，並且僅僅對亞馬遜職工開放；儘管這樣，該店的產生還是對亞馬遜品牌

的推廣起到了積極作用。報導顯示，亞馬遜自助式便利商店主要以即食食品與生鮮為

主，而這些產品的運輸和存儲都需要冷藏條件，冷鏈運輸費用較高，但是其單價並不

高。來自《華爾街日報》的消息稱，亞馬遜計畫創建2,000多家自助式便利商店與自

助式超市。實際上，亞馬遜的目的並不是推廣其引入智慧系統的“新零售”商業模式下

的便利店，而是希望通過這一推廣吸引更多粉絲，推廣“新零售”模式，讓消費者瞭解

亞馬遜的同時喜歡上亞馬遜。亞馬遜基於雲計算與大資料等技術手段，在零售行業首

個推廣注重消費者體驗的關係行銷思想，將新舊兩種零售模式進行優勢互補，並持續

完善數位出版資源、大量融入人工智慧系統，進而成為“新零售”模式的引領者。 
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3. 新零售模式下零售邊界 

3.1 產品無邊界 

產品無邊界即要突破傳統零售模式中，產品、服務和產品銷售的邊界。首先，零

售企業應該意識到，所有消費者關於每一款商品的購買都是為了滿足其自身需求，商

品僅僅是一種形式。所以更為關鍵的是通過消費者的消費行為，去深入挖掘其更多的

消費需求和需求鏈；產品不只是實體層面的產品，服務業不只是付費的服務，零售企

業根據需求鏈推出免費商品與服務，將成為培養消費者忠誠度的有效辦法。其次，實

體店虛擬化、虛擬商店實體化，雙線無縫對接深入融合，將成為未來零售業的走向。

例如，部分愛迪達零售店線上下配備了電子螢幕，同時將新款鞋子在該電子螢幕上進

行展佈。“新零售”模式下的銷售企業，應該實現客戶在消費商品的整個流程中，有效

融入到各個管道，打破傳統零售模式與商品銷售過程中，各個環節的邊界。 

 

3.2 時間無邊界 

隨著生活節奏的加快，消費者的時間趨於碎片化，因此消費者購物時間由之前的

定期消費、偶爾消費變成隨時隨刻消費，消費時間碎片化趨勢越來越明顯。隨著消費

者決策所需時間的縮短，傳統的零售時間務必進行相應調整，在客戶消費時間上占取

時間越長，其市場競爭水準也就越高。“新零售”模式下零售形成碎片化思想，通過大

資料整理、分析並對消費者碎片時間內的資料進行還原，和所有消費者實現個性化、

互動性消費，將成為佔領碎片時間的主要趨勢。除此之外，網路技術的迅速發展，實

現了資訊流智慧化與即時化發展，使得商家在正確的時間將消費者所需資訊傳送到

消費者手中，並和消費者形成互動。由於移動終端的隨時性和互動性，零售公司依託

大資料技術，展開以消費者需求為主的移動入口奪取、流量奪取、社交行銷奪取等，

將成為“新零售”模式下，未來奪取消費者時間的有效辦法，線上移動商店也將成為零

售企業延伸時間獲取的有效模式。 

 

3.3 空間無邊界 

基於空間視角分析，消費者消費地點漸漸向著碎片化方向發展。當前消費者希望

隨時、隨地、通過更多途徑進行無縫消費；單一管道的購物模式已經無法迎合消費者

“胃口”，而消費空間貨架無限延伸、全管道消費將成為未來趨勢。零售空間戰略的關

鍵是由零售公司的選址水準來決定的，對零售公司來講，消費者在什麼地方，零售店

就成立在什麼地方。傳統的零售選擇策略是依託地理商圈，而商圈為流量與消費者的

彙聚處；而電子商務時代，消費者漸漸從地理商圈向著互聯網商圈、移動互聯網商圈

和社交商圈轉移，所有知名的社交平臺都吸引了大量的消費者。例如部分商家通過微

博、微信等社交平臺和消費者進行線上溝通，進而大幅度增加了其銷售數目。隨著

“新零售”時代的到來，零售公司的空間戰略也要進行相應調整，尤其是要對移動互聯

網商圈與社交圈進行高度重視，娛樂化與社交化將成為零售業未來發展方向。 

 

4. 新零售未來發展路徑創新研究 

4.1 管道全面化與零售無間隙和無邊界化 

研究發現，為了最大程度滿足消費者需求，不論是亞馬遜這種傳統概念上的電子

商務企業，還是沃爾瑪等實體零售企業，都在致力於擴展和目標消費者的交流管道。

比如，亞馬遜、穀歌等電子商務企業，連續不停地收購、兼併與自主開設實體店等模

式，擴展其銷售管道。以沃爾瑪為代表的傳統實體零售企業，則相繼構建網站、推出
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功能更加豐富的APP，通過數位技術優化線上銷售管道。正如馬雲談到的，傳統概念

上的電子商務企業與實體店，正在漸漸被實體店、網路商店、微商等多種管道完善、

具有特色的新型全管道商家所代替；尤其是隨著AR/VR虛擬和加強現實技術、人工

智慧和移動通信技術在零售行業的利用，一種全新的無邊界“新零售”模式應運而生。

比如，穀歌的Tango平臺對各種系統智慧手機的支援，不論消費者在什麼地方，都可

以將商品展現在消費者所處的地理範圍內；與此同時，隨著管理平臺智慧化聯網和升

級，消費者隨時隨地退換貨也得到了實現。總而言之，“新零售”模式下的零售企業發

展目標，就是形成一個由創新和合作推進、沒有人為障礙的空間，在這個空間中，零

售企業依託新技術滿足客戶，提供無縫、無邊界消費需求。 

 

4.2 個性化與定制化 

隨著新技術應用，研發出了各種各樣的零售服務系統，為消費者提供個性化與定

制化服務，作為這些零售系統的共性。比如，完美鞋子夢工廠的消費者，可以通過數

位技術手段，直接參與到鞋子的設計與定制過程；這一平臺為消費者提供各種材質、

款式、鞋跟與整個製造完整鞋子的所有組成零件，為消費者將理想中鞋子變成現實創

造了便捷條件，消費者直接下單就可以將其製作出來。因此，“新零售”模式下的零售

企業，其未來發展模式也應該向著定制化與個性化方向發展，讓消費者根據自己所需

來挑選符合自己的產品，從而滿足消費者的購物需求。 

 

4.3 零售體驗化與服務增值化 

隨著越來越多商家的定制化服務系統，為消費者帶來絕無僅有的定制產品的體

驗，讓消費者享受到將理想中的產品變成真實產品的樂趣。比如虛擬藝術家借助虛擬

和增強現實技術，為消費者提供全天候美容顧問式諮詢服務，讓美容諮詢專家隨時隨

地伴隨著消費者；與此同時，還讓應用者體驗3,000多種口紅與100多種假睫毛的不同

效果，這在未應用虛擬實境技術的傳統實體店是無法實現的。這種消費者參與的定制

化服務模式，在很大程度上保證了消費者的參與性和體驗性。因此“新零售”模式應該

結合當前強大的虛擬實境技術，研發出讓消費者可以“體驗”產品的購物平臺，讓零售

體驗化與服務增值化在“新零售”模式中得以實現。 

 

4.4 社會化與透明化 

依託社交媒體形成新的交流與銷售模式，將成為“新零售”商業模式社會化和透

明化發展的一個形象展現。基於社交方式實現了使用者在社交活動中，對商品的全面

瞭解，實現使用者在流覽消費資訊過程中，通過在社交論壇直接提供的購買連結進行

產品購買；商家利用精簡銷售流程直接為使用者帶來銷售服務，提高使用者消費效

率。比如，耐克通過社交平臺，結合消費者整理上傳的健身資料，為消費者構建具體

的使用者檔案資訊，在消費者播放其傳送的專業教學指導視頻過程中，通過連結來瞭

解相關配套的商品。資訊傳送和交流更加方便、快捷，是推動零售業透明化發展的另

一個關鍵因素。“新零售”模式下零售業透明化發展趨勢，除了表現在產品定制化形成

的設計製造環節越來越透明、產品功能屬性品質越來越透明之外，還表現在商品成

本、價格和企業管理成本的透明化上。 

 

4.5 管理效率更高、成本更低 

定制化模式讓消費者直接參加商品的設計與自行下單，在很大程度節省了產品

設計費用與銷售人力費用；與此同時，訂單式生產模式讓商家不僅具備無限的庫存，
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並且還避免了庫存積壓風險。所以，在為消費者帶來相同服務品質與服務水準過程

中，在很大程度上節省了銷售開支；除此之外，社交化和透明化等發展走向，都在一

定程度上提高了“新零售”模式下，零售企業的管理水準，節省其管理資金。因此，管

理水準更高、管理成本更低，將成為“新零售”商業模式發展的另一個顯著特徵。 
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