
第三节 新零售的商业模式

1 . 线 上 零 售 获 客 成 本 越 来
越 高

2 . 传 统 线 下 零 售 企 业
利 润 空 间 不 断 压 缩

3 . 新 技 术 的 应 用 开 拓 了 线
下 场 景 智 能 终 端 的 普 及

4 . 移 动 支 付 的 普 及 是 推 动
新 零 售 创 新 的 重 要 因 素

5 . 消 费 需 求 的 变 化
个性化、重品质、重体验

6 . 新 中 产 阶 级 崛 起
新中产阶级画像：“80
后”“90后”普遍接受过高等
教育、理性化、高品质、性价比

大数据、物联网、人工智能、
虚拟现实（VR)等技术

电商平台的获客成本越来越高，
流量红利越来越小

经营模式同质化、经营成本不断
升高、受线上零售企业冲击严重 

支付越来越便捷和高效

三、推动新零售发展的因素
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前台：
重构“人、货、场”

中台：营销、市
场、流通链、生
产模式变革

后台：基础设施、新兴
技术赋能发展
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一、前台：重构“人、货、场”

1．人：消费者画像

    传统零售条件下，对消费者画像是一件非常困难的事情，各种

调研只能完成模糊的画像，而在DT（Data Technology，数据处理技

术）下，可以对消费者进行更清晰的画像，包括对其性别、年龄、

收入、特征都可以进行画像，直至完成全息清晰的画像，对品牌商

而言，消费者的形象跃然纸上。
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图4.2  形成全息清晰画像示例
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2．货：在交易商品上，消费者的需求过渡到“商品＋服务＋内容”

    消费者的诉求已从单纯的“商品＋服务”，过渡到“商品＋服务＋内

容＋其他”，消费者不光关心商品的性价比、功能、耐用性、零售服务等

指标，更关心商品的个性化专业功能，以及商品背后的社交体验、价值认

同和参与感，甚至在服务方面，基于数据技术的定向折扣、个性化服务、

无缝融合的不同场景，都将给消费者带来全新的体验。
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3．场：消费场景无处不在

    新零售将带来“无处不在”的消费场景，无论百货公司、购物中心、

大卖场、便利店，还是线上的网店、各种文娱活动、直播活动，都将成为

消费的绝佳场景，这其中，各种移动设备、智能终端、VR设备等将发挥重

要的作用。
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4．新零售“人、货、场”的重构

    新零售将重构“人、货、场”这三个要素，从过去的“货－场－人”

进化到“人－货－场”。

（1）在传统零售条件下，品牌商按照经验进行供货；线上线下割裂；

对消费者的画像是模糊的。

（2）新零售下，消费者实现了数字化和网状互联，可以被清晰地辨识

并为其提供服务；最优供应链＋智能制造使企业实现了按需智能供货；

无所不在的消费场景，实现了“人、货、场”的重构。
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1
2
3
4

新 营 销
以消费者为核心的全域营销：数据打通消费者认知、兴趣、购买、忠诚及分享反馈的全链路；
数据可视、可追踪、可优化；为品牌运营提供全方位精细支撑。

新 市 场
新零售基于数字经济的统一市场，具有全球化、全渗透、全渠道等特征。

新 流 通 链
新零售服务商重塑了高效流通链：新生产服务（数字化生产、数字化转型咨询、智能制
造）—新金融服务（供应链新金融）—新供应链综合服务（智能物流、数字化供应链、电商
服务商）—新门店经营服务（数字化服务培训、门店数字化陈列）。

新 生 产 模 式
新零售真正实现了消费方式逆向牵引生产方式，是一种由C2B催生的高效企业模式。通过线
上店铺或线下店铺收集“消费者的声音”，企业甄别这些信息后反馈到生产链条的不同部门。
由于数据的流动，就会产生定向牵引的过程，真正实现由消费方式逆向牵引生产变革。

二、中台：营销、市场、流通链、生产模式变革
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图4.3  新零售的消费方式逆向牵引生产方式
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三、后台：基础设施、新兴技术赋能发展

1．基础设施

新零售基础设施

主要包括流量、

物流、支付、物

业和技术等关键

基础设施，它们

共同促进了新零

售的发展。  

图4.4  新零售的关键基础设施
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2．3D/4D打印技术改变了产品生产方式

    3D打印是以数字模型文件为基础，运用粉末状金属或塑料等可黏合

材料，通过逐层打印的方式来构造物体的技术。3D打印具有可高度定制

化的特点，也许未来十年内越来越多的人能通过3D打印机来制作自己的

服装。

    4D打印，是一种能够自动变形的材料，只需特定条件（如温度、湿

度等），不需要连接任何复杂的机电设备，就能按照产品设计自动折叠

成相应形状的技术。4D打印最关键是“智能材料”。



第二节 新零售的框架

3．VR/AR虚实结合的消费体验

    （1）VR即“虚拟现实”技术（Virtual Reality）是通过计算机技术

生成一种模拟环境，使用户沉浸到创建出的三维动态实景，并同时通过

多种传感器设备提供给用户关于视觉、听觉、触觉等感官的虚拟，让使

用者仿佛身临其境一般。

    （2）AR即“增强现实”技术（Augmented Reality），是一种全新

的人机交互技术，它将真实世界信息和虚拟世界信息“无缝”进行集成。
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表4.2  VR/ AR组成方式及应用

VR AR

组成方式 虚拟数字画面 虚拟数字画面＋数字化现实

零售应用
购物、汽车试驾、
旅行体验等

京东、百事可乐、匡威、宜
家、资生堂Topshop、实体
AR游戏等
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总结VR与AR的异同点，并举例说明AR与VR的应用。

学而思，思而学
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京东的A R试妆

AR试妆通过人脸识别技术，准确识别用户的唇部、脸部、眉眼等特

征，利用人脸特征与口红、腮红、眉笔颜色相结合，让用户只需滑动鼠

票选择不同色号，即可看到试妆效果。下面简单介绍京东的AR试妆过程。

登录京东的手机App端，①单击页面内的“分类”－“美妆护肤”－

“美妆馆”－“AR试妆”，进入图4.5所示页面；②如选择“美宝莲”口

红，进入图4.6所示页面，单击“AR试妆”即可以选择不同颜色的口红涂

入“用户的嘴唇”，这样就可以看到用户真实的试妆效果；③选择合适

的口红后，单击“加入购物车”或“立即”购买即可以完成购物。

视野拓展
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图4.5  京东美妆AR试妆页面 图4.6  京东销售商品的试妆页面
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4．传感器和物联网提升门店消费体验

自动结账 布局优化 实时个性
化促销

库存优化消费者追踪

 信息传感设备主要包括射频识别（RFID）、红外感应器、定位系统、激光扫描器等。
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5．人工智能贯穿于新零售全过程

    人工智能（AI）是用计算机科学对人的意识、思维的信息过程进行

模拟的技术。人工智能的三大基石是数据、计算和算法。人工智能能够

帮助零售业预测需求、实现自动化操作。国内外大型电商平台均已开始

应用人工智能，如在促销、商品分类、配货等环节减少手工操作，自动

预测客户订单、优化仓储和物流、设置价格、制订个性化促销手段等。


