
中外企业家 2021.04

传统零售实体向新零售转型发展浅析
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摘 要：本文基于我国传统零售实体在互联网大潮中向新零售发展的背景，提出了从数据化、智能智慧化、高效率、强用户关系四方

面重点应用和突破的观点，具体地阐述了相应的技术和举措，对于传统零售的实体转型新零售有一定的参考价值。
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1 引言
2013年 10月，阿里巴巴集团宣布与银泰达成战略合作，探索

线上线下（O2O）的融合。先后推出银泰宝、喵货、喵街等一系线上线
下融合的创新产品，实现了支付和会员体系的打通，拉开了传统零

售实体的新零售序幕[1]。
截至 2020年 9月，已有 2000万城市居民加入银泰线上会员系

统，全国近八成门店已经实现订单最快 1小时送达。同时，通过数字
化布局，银泰百货已经完成从传统百货向数字化百货转变，其喵街

消费最多的 20个城市近一半都是没有开设银泰综合体的。通过线
上线下的融合，银泰百货突破了时空的局限，真正意义上实现了全

渠道运营[2]。
2016 年 11月 11日，国务院办公厅印发《关于推动实体零售创

新转型的意见》（国办发〔2016〕78号）对实体零售企业加快结构调
整、创新发展方式、实现跨界融合、不断提升商品和服务的供给能力

及效率作出部署。2018年 12月 11日，杭州市政府制定出台《关于
推进新零售发展（2018-2022）若干意见（征求意见稿）》，这一文件的
出台，不仅是对国办发〔2016〕78号文件精神的具体贯彻落实，更是
将杭州推向全国新零售先行城、示范市，在全市范围内探索推进实

体商贸零售行业的新零售转型。文中提及，新零售是以信息技术为

驱动，以消费者体验为核心，以大数据技术重构人、货、场关系的一

种泛零售商业模式。大力发展新零售、新业态、新模式，有利于推动

行业由销售商品向引导生产和创新生活方式转变，由粗放式发展向

注重质量效益转变，由分散独立的竞争主体向融合协同新生态转

变，进而提升行业集约化、标准化、信息化、品牌化、绿色化水平，促

进商贸流通业创新发展、转型升级。

2 新零售概念
新零售，是指企业以互联网为依托，通过运用大数据、人工智能

等先进技术手段，对商品的生产、流通与销售过程进行升级改造，进

而重塑业态结构与生态圈，并对线上服务、线下体验以及现代物流

进行深度融合的零售新模式[3-4]。
本文所指传统零售实体包括：百货商场、大型超市、商业综合

体、餐饮服务企业、社区便利店等实体商贸零售企业。

根据对传统零售实体在新零售转型的近距离观察和调研研究，

作者提出了传统零售实体向新零售转型过程中，要加强数据化、智

能化和智慧化、高效率、强用户关系四方面的工作。

3 数据化是新零售的基础
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数据化是指零售实体包括百货商场、大型超市、商业综合体、餐

饮服务企业、社区便利店等实体商贸零售企业，运用互联网、物联

网、大数据、人工智能等数字技术对零售实体的人、货、场进行全面

的业务流程改造。

以阿里巴巴、京东等为代表的企业通过推出天猫小区、淘鲜达、

天天特卖等线上场景及盒马鲜生、京东超市等线下场景，一方面通

过利用自身企业消费者的大数据，另外一方面与品牌商家开展广泛

合作，帮助商家建立壮大品牌，积累数字资产。同时，传统百货商场、

大型超市，如苏宁、国美、永辉等也纷纷加入数字化转型大军，先后

推出新零售 2.0/3.0，进一步打通线上线下，根据线上数据优化线下
场景，通过线下场景带动线上数据沉淀，全面实施业务流程再造[5-6]。

新零售的数据化首先是要将传统零售实体的原有客户纳入数

据化管理的范畴，用数字化对客户的基础数据、人口属性、动态数

据、个性化等进行描述，可以帮助传统零售实体进行客户群体的分

析、客户行为分析、建立客户数据化管理基础，建立线上客户管理体

系，准确地对客户的来源分析、行为跟踪分析。可以为进一步的客户

拓展、客户互动、客户管理做好基础。

通过对行业大数据的利用和分析、对零售实体的销售数据化分

析，可以准确把握客户对商品的需求变化，及时调整经营商品的定

位、结构、数量，不断满足客户对美好生活的追求，并开展供应链数

据化管理。

对传统零售实体利用新型选址模型进行选择规划，例如盒马鲜

生的选址就采用了新型的选址模型，来保证实体卖场的流量；对所

售商品电子标签化，建立智能收银系统、线上会员系统，有条件的建

立线上交易平台；通过开展 O2O模式营销，实施在一定半径的配送
服务及异地客户快递服务；对零售实体的环境进行流量采集、交易

和支付行为采集，不断完善零售实体场景调节、为商务智能化和智

慧化做好准备。

4 智能智慧化是新零售的主要手段
智能化客户管理包括客户的主动营销、主动关怀、客情关心，可

以满足客户的满意度、归属感，同时提高客户的粘性和忠诚度。传统

零售实体的商品智能化包括商品的 RFID标签化，可以解决实体卖
场的排队支付的瓶颈；通过商品的二维码，可以实现商品的自动溯

源化、标准化，有效提高商品信息透明度等。

2018年 3月，在全国智慧零售大会上，重点围绕“智慧零售”展
开了跨界融合头脑风暴，会上，技术与消费革新成为新零售电商智慧

转型升级的两大主因，智能化、智慧化技术及消费革新赋能新零售，

为零售业带来新的发展机遇。同年 11月召开的 GMTIC全球营销技
术创新峰会上，将网络分析、客户关系管理、竞争情报、数字资产管理

等应用于企业管理中，“智慧化营销”“AI+营销”助力企业将品牌信息
精准触达目标用户，利用数据驱动智慧新零售蓬勃发展[7-8]。

具体来讲，零售实体的商场智能化包括客户的流量统计、零售

无人值守服务、自动化巡店，可以有效降低商场的经营成本；通过支

付生物识别、购物车结算智能化，提高零售实体的销售效率；通过停

车场的车辆自动识别和自助收费、商场环境物业智能化管理，销售

商品的物流环节仓储、分拣的智能化、运输物联网化、互联网化，可

以有效改善客户的购物体验。

5 高效率是新零售的重要特征
在客户开拓方面，新零售可以在大数据的基础上，通过精准营

销推广，互联网的公域流量中，高效寻找到目标客户群体；利用传统

零售实体和其线上商城的的优势，可以实施 O2O高效流量互推机

制；在与客户交流方面实现高效传播，可以开展针对精准客户促销

活动，建立基于社交的网络客户的维护体系，实现 O2O+内容电商
的高效传播和转化。

在商品供给方面，强调构建快速的供应链，包括供应商的柔性

生产能力、JIT机制、基于大数据的分仓管理等，鼓励供应商具备高
效率的设计、生产、投放市场能力；这方面要学习 ZARA的快速设
计、生产和投放市场机制。

在网络商城里，重视信息服务能力、在线沟通能力、利用或形成

导购体系，提高销售转化效率。

在新零售的“场”里，对在线客服方面要制定规范、快捷的话术，

在售后方面，设立公正公平的退换货机制；提供具有互联网金融支

持的便捷支付体系，方便客户的各种支付需求。

实施基于实体店的区域电商，开展基于社区、社群的熟人社交

电商，有效提高转化效率、配送速度。

零售实体要采用高效的运营决策支持系统，快速对市场变化做

出反应的能力。

6 构建强用户关系打造新零售的核心竞争力
在对零售实体企业调研过程中，发现存在两种情形：一是对实

体的客户管理重视不够，比如有一家大型卖场，开业 2年多了，商厦
生意很好，每天的流量都在 1万人左右，可是客户系统里只有 2、3
万人，忽视了客户的收集、保存、管理；另外一个大型商厦，成为会员

的条件是当天购买 1万元、累计消费 3万元，实体的会员门槛过高，
使得很多消费者游离在在会员管理体系外边，得不到有效管理；另

一种是对客户的管理不足，比如一家连锁超市，已有会员 50万人，
但没有对客户进行有效管理和服务，比如常见的优惠会员的活动也

没有开展，使会员管理和服务形同虚设。

构建强用户关系需要对会员进行详尽的个性化描述，才可以开

展精准服务，同时按照经济学的 80/20定律，对会员进行分级、分组
管理，借鉴 RFM模型对客户分级管理；在同组或同级内，进行客户
关怀时间节点、客户关怀内容设计、客户互动设计，有效提高客户满

意度、忠诚度；零售实体可以开展按产品的使用期划分的回购周期，

设计关怀环节和内容，对沉睡的客户进行唤醒、对流失的客户进行

挽回。

鼓励忠诚度高的客户进一步提高参与度，激发他们的口碑，实

施鼓励性的分享分佣机制，实现零售实体与客户的新共同体。

有效利用零售实体的优势，可以开展客户的 O2O客户活动，比
如沙龙、体验等，增加双方的信任度，构建买卖双方的强关系。

新零售是互联网时代新型的商业形态，正在日新月异地发展

着，传统零售实体要抓住机遇，快速赶上潮流。
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