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人工智能环境下的新零售模式研究

谢璐

四川托普信息技术职业学院经济管理系  四川 成都  611731

【摘  要】零售行业从传统的基于渠道的销售到基于电子商务的销售形成了一个大飞跃，将产品从需求、生产到
销售的周期大幅缩短，加速了商品在市场中的流通，快速地促进了经济发展。而电子商务发展至今，瓶颈问题以及

用户体验问题一直制约着这种新型零售模式的发展。“新零售”的提出旨在从这两个问题上对零售行业进行新的规划，

它主张利用新技术、新方法结合线上和线下资源，整合传统零售优势，开展一种新的零售模式。本文主要针对利用

人工智能技术增强新零售模式下的用户体验，提升客户粘性等方面进行研究。
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引言
自改革开放以来，我国零售行业相较于之前有了长

足的发展，其中以百货商店为主要零售模式的业态成为

改革开放初期的主流。在 20 世纪 90 年代，以超级市场

和连锁经营的零售模式把我国零售行业带入了一个新的

变革期。随着互联网的普及，更多的事务都通过网络来

进行，零售行业也不例外，在 21 世纪初期深受发达国

家电子商务网站启发的淘宝网诞生了，开启了我国零售

行业电子化和网络化的时代，随后跟进了多家著名的电

商平台，共同角逐这块市场。也正是由于电子商务的迅

速发展带来的冲击，我国线下零售行业增速出现了历史

性下滑。2016 年，电子商务的发展以趋于成熟，并渗透

到各行各业，形成了线上和线下相结合的零售模式，并

加入了各种商业元素，其中最具特点的就是服务零售，

如外卖、打车等。在这样的环境下，马云提出了“新零售”

的概念，表示单一功能的电子商务已经处于瓶颈阶段，

未来的电子商务应该是一个综合体，包含了电子商务平

台、物流和线下实体的有机结合。

1 新零售现状
就目前的发展来看，新零售相关的业态主要表现为

无人售货商店（便利店）、无人与有人结合的智慧门店、

新型的生鲜超市以及以体验为主销售为辅的各种体验

店。综观以上业态的新零售模式，其中最为重要的就是

用户的消费体验。对经历了物质资源膨胀的现代人来说，

花一些精力购买到一件满意的商品已经不为难事，因此

商家就需要在提升客户粘性上考虑更多了。在这个问题

上，提升客户消费体验就显得尤为重要。

利用新技术和新模式，将线上和线下资源进行整合，

提升整个零售过程响应速度，增强了用户的体验。例如，

2018 年京东在全国大中型城市部署了“京东之家”和“京

东专卖店”这种以 3C 为主的零售体验店，将线上零售

的触角直接伸向老百姓身边，通过智能化的系统进行信

息的收集和整理，从而制定更加适合本地用户的销售方

案，分配合理的仓储和物流。在新零售模式发展的过程

中，从雏形到概念再到实施，其中利用了大量新技术，

例如大数据技术、人工智能技术、虚拟现实技术等。虽

然各方面对这种新的零售模式说法不一，如智慧零售、

新零售，但总归是零售行业历史性的变革，将以消费者

为中心的销售模式进行了升华，为消费者提供更加多样

化和个性化的产品和服务。

2 人工智能的发展
人工智能技术起源于 20 世纪 50 年代，是由“人工

智能之父”McCarthy 和一批数学家、信息学家、心理学

家、神经生理学家、计算机学院在 Dartmouth 大学的技

术会议上首次提出。发展至今，人工智能技术经历了初

期的瓶颈期，直到以大数据技术为主的计算机技术迅猛

发展，人工智能才从神坛走向了各行业甚至于消费大众

的身边，为人所熟知。

人工智能技术的发展充满了未知和起伏。自 1965

年以来的 60 余年，人工智能的发展大致经历了 6 个阶段。

最初，提出人工智能概念，相继取得了如机器定理证明、

跳棋程序等令人瞩目的研究成果，掀起了人工智能发展

的第一个高潮。第二阶段，由于人们对人工智能的期望

值极高，人们开始挑战一些不切实际的目标，导致接二

连三的失败和目标落空，使人工只能进入了发展的低谷。

第三阶段，出现了专家系统默认人类专家的知识和经验
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解决特定领域的问题，在医疗、化学、地质等领域取得

了成功，推动人工智能进入了应用发展的新高潮。第四

阶段，随着人工智能的应用规模不断扩大，专家系统存

在的应用领域狭窄、缺乏常识性知识、知识获取困难等

问题逐渐暴露出来。第五阶段，由于网络技术尤其是互

联网技术的发展，加速了人工智能的创新研究，促使人

工智能技术进一步走向实用化。第六阶段，即 2011 年

至今，随着大数据、云计算、互联网、物联网等信息技

术的发展，泛在感知数据和图形处理器等计算平台的推

动，以深度神经网络为代表的人工智能技术飞速发展，

使得诸如图像分类、语音识别、知识问答、人机对弈等

应用得到了突破，迎来了爆发式增长的新高潮。

3 人工智能助力新零售
如前文提到，现代零售行业注重人气，即客户粘性。

有效提升消费者的购物体验是提升客户粘性的一大重要

举措。而如何提升，则变成了一个急需解决的问题。就

目前而言，互联网技术已经趋于成熟，网络带宽随着移

动互联网的发展和 5G 的商用使世界变得触手可及，那

么根源的问题就在于商家是否真正了解消费者，是否真

正解决消费者的痛点。在这个问题上，以大数据技术为

基础的人工智能技术就起到了关键性的作用。

3.1 通过人工智能技术更好地了解和满足消费者

在产品销售过程中，好的产品质量以及优惠的价格

是销售的基础和关键，同时也是消费者较为看重的因素。

如果零售商的产品质量不好，实用性不强，即使采用了

再先进的人工智能技术也不会有较好的效果。然而，真

正好的产品一定是充分满足了消费者需求，且在解决了

消费者痛点的基础上设计和生产出来的。传统的零售中，

没有运用一定技术手段为厂商和零售商提供更为全面的

消费者需求数据以及相应的分析，因此销售效果遭遇了

瓶颈。随着大数据和人工智能技术的发展，正好可以解

决厂商和零售商的这一难题。通过的数据的收集、整理

和分析，零售商能有效地跟踪商品的销售情况，分析消

费者的需求和喜好，甚至可以精准地得出当前消费者继

续的商品及其数量，深度地了解目标受众。在此基础上

进行的生产决策、产品设计和升级更新，再配合现代物

流予以快捷周到的服务，从而留住已有消费者。

在讨论以人工智能为重点的新技术时，实际上包含

了大数据、云计算、物联网等相关技术领域。在传统零

售行业中，企业更多关注的是商品的分配和整合以及实

体店铺的人流效应。在新零售中则更加关注人本身，注

重人的消费体验，因此越来越多的厂商和商家推出了以

“精选 + 体验”模式的小型商铺，即体验店，把对消费

者的感知触角直接伸到他们的身边，以体验为主销售为

辅的形式开展体验式购物。通过一定的销售量维持这些

体验店的经营，更多的这是通过线下的数据收集来提供

消费者最真实的需求，同时也在消费者心中树立的较好

的企业形象和品牌形象。通过这些体验店的部署，就形

成了线上线下相结合的营销体系。

3.2 通过人工智能技术是零售行业得以创新

利用多种先进技术相融合的“无人零售”模式也

如雨后春笋版在全国各地铺开，这种“无人商店”除了

占地面积小、部署灵活、成本较低的优点外，利用人工

智能技术与移动支付的完美结合，并通过自助服务机、

RFID、生物识别、传感器、深度学习等智慧物联网技

术的应用，是消费者的购物体验得到了极大的提升。并

通过对每个消费者的每次消费所产生的数据的收集和分

析，可以有针对性地为不同区域的“无人商店”进行合

理的商品部署，从而达到精准营销的目的。

在人工智能赋能下，大型超市由于电子商务的影响

而导致的销售额下滑得到了一定的改善。各大超市在新

零售风潮的引领下，与各大电商平台和物流平台进行积

极的合作，开展了线上结合线下的模式，将消费者的日

常用品消费往线上推动，结合数据分析和互联网思维，

使得消费者能够足不出户就能购买到日常家用急需的商

品。例如，京东到家与沃尔玛的合作，消费者继续在

APP 中选择商品下单，即可在家等候商品的送达。随着

该模式的不断推进，该平台积累大量的消费数据，从而

通过数据分析可以合理地安排仓储、配送，并通过这些

数据形成用户画像，进行精准的推荐，极大地提升了消

费者的购物体验，增强了客户粘性。

4 结束语
随着以人工智能为主导的相关技术的发展和应用，

促使了新零售模式的快速发展和落地。将来的零售市场

必将在新技术的推动下逐渐往优质产品和优质服务的方

向发展，而人工智能技术的不断优化和创新，也必将重

构消费供给，创建立体化的生态系统，实现传统零售往

智能零售概念下的新零售转换，提升整个零售行业的结

构和效率，为广大消费者带来更多的实惠和便利。
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