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短短几个月，“新零售”在中国正从

一个概念和趋势演变成一些商业先行

者的落地解决方案。今年两会期间，苏

宁控股董事长张近东、小米科技董事长

雷军再次定义新零售，并各自给出自己

的具体落地方案。3月9日，阿里研究

院发布的《新零售研究报告》首次对公

司董事局主席马云抛出的“新零售”进

行定义，意在为今年阿里巴巴新零售的

落地护航。

多位业内人士在接受《中国企业

报》记者采访时透露，“对于新零售，万

变不离其宗的核心是如何在快速变化

的时代中，为用户提供更好的产品、服

务和体验，技术也好、资本也罢，都是为

用户体验服务的。”

各大巨头布局新零售
阿里研究院于3月9日发布的《新

零售研究报告》，用“以消费者体验为

中心的数据驱动的泛零售形态”来定

义新零售，其核心价值是最大程度地

提升全社会流通零售业的运转效率。

作为电商巨头，阿里站在互联网的角

度，试图以大数据等技术手段打通并

串起网店、实体店甚至微店等零售形

态。

作为传统零售商业巨头并快速转

战成为互联网零售商的苏宁集团，公

司董事长张近东在今年全国两会期间

首次提出“智慧零售”概念，即运用互

联网、物联网技术，感知消费习惯，预

测消费趋势，引导生产制造，为消费者

提供多样化、个性化的产品和服务。

“不管什么时代，零售业态的创新

永远要围绕商品经营，专业细分品类，

提高供应效率、提升服务品质。”透过张

近东的表态可以看出，作为脱胎于传统

零售商业的苏宁，是通过各种技术手段

巩固和强化“拿差异化商品满足用户”

这一核心竞争力。

无独有偶，作为近年来新型制造

商的代表，小米科技董事长雷军也对

“新零售”给出自己的定义，即通过线

上线下互动融合的运营方式，将电商

的经验和优势发挥到实体零售中，改

善购物体验，提升流通效率，将质高价

优、货真价实的产品卖到消费者手里，

以此实现消费升级的创新零售模式。

从去年开始，小米的零售体验已经从

一家小米商城快速向线下实体店全面

裂变，计划在未来 3 年内打造 1000 家

小米之家体验店。

作为传统制造企业拥抱互联网的

代表，海尔集团总裁周云杰则认为，“过

去大家提出的O2O很可能会成为一个

伪命题，虚拟经济（电商）和实体经济

（实体店）的融合是大趋势，未来真正能

发展起来的形式是O+O，线上和线下

一体化。”

为了应对后电商时代的新零售，

目前海尔已经建立包括线上电商、线

下实体店，以及城市智能配送柜和面

向农村的顺逛微店等一系列零售新业

态。

满足用户差异化需求
是核心
近年来，面对电商渠道的快速崛起，

传统实体店出现关门歇业的现象。然

而，大量的生鲜超市和大型购物中心却

逆势发展。实践表明，只有打造与商品

属性最匹配的零售场景和体验，满足用

户的差异化需求，才是最佳的零售业态。

构建场景化的零售业态，则成为新

零售一项重要成果，也成为当前各方力

量、资本和技术抢夺的重点。即不管技

术如何变化，围绕用户为中心构建不同

的购物场景，包括线上网店，线下实体

店，甚至是身边的微店，从而为用户提

供一系列的便捷服务体验。

从阿里立足互联网平台，以大数据

为依托，借助物流配送提升零售效率，

突出快速；到苏宁立足物联建多平台，

紧盯用户需求和体验进行精准分析和

把握，从而反向定制商品，突出精准；以

及海尔直击用户和体验，构建各种场景

化的零售业态，并借助诚信和服务来粘

住用户；小米拿自身的电商零售经验去

改造线下实体门店，从而以用户的一体

化完善体验，强调融合。

种种迹象表明，无论是阿里、苏宁强

调的以技术手段解决用户体验，还是海

尔、小米关注用户体验下的多场景平台，

虽然出发点不同，但是殊途同归的是，互

联网技术正在为零售商业插上腾飞的翅

膀，与此同时实体店多年来形成的信任

关系和口碑，也在为电商构建起降跑道。

苏宁历时7年从“+互联网”到“互联网+”，彻底转型
为线上线下融合的互联网零售企业。我的感受是，不管
什么时代，零售业态的创新永远要围绕商品经营，专业
细分品类、提高供应效率、提升服务品质。最终要让零
售有温度，真正围绕客户的变化而变化。

零售业表面上看是商品交易，本质上是为用户提供
的服务。随着消费升级，品质消费、个性消费日渐崛起，
个性服务、精准服务将超越常规的竞争手段。只有通过
社交化的人与人的互动服务，才能提供有个性、有温度
的服务。

围绕智慧零售，近年来苏宁也展开大量的探索，并
初步形成规模发展的效应。苏宁已与美的、海尔等近百
家品牌商建立数据牵引的供应链机制，精准供应市场，
实现价值最大化。从B2C到C2B，是区分新零售和旧零
售、智慧零售和传统零售的分水岭。

未来实体零售渠道的变革，要么是让实体渠道越来
越贴近顾客，要么是让顾客越来越容易和喜欢接近实体
渠道。只有贴近用户和用户容易贴近的渠道才是好渠
道。

苏宁在线上取得一定成绩的同时，两年时间开出
2000多家线下易购新店，这些新店进乡镇、进小区，充分
贴近顾客丰富的业态和渠道，正是苏宁基于匹配不同商
品与贴近细分用户群体，融合移动互联网进行的智慧零
售创新。

2016年12月，商务部、中央网信办和国家发改委联合印发《电子商务“十三五”发展规

划》，其中明确，创新流通企业经营模式，拓展供应链综合服务增值空间，开创以交易为核

心、多种交付服务为支撑的B2B电子商务创新发展局面。利用新技术加快形成多种消费场

景，促进线上线下深度融合发展，推动商贸流通业进入数字化、智慧型发展阶段。

2016年11月，商务部、国家发改委、工信部等10部门联合发布《国内贸易流通“十三五”

发展规划》。其中指出，“十三五”期间将推进实体商业创新转型、提升流通供给水平等九个

主要任务。

2016年11月11日，国务院办公厅印发了《关于推动实体零售创新转型的意见》，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

效率做出了部署。

新零售时代开启现巨头抢滩

本报记者 许意强

专家点穴

全国政协委员、苏宁控股集团董事长张近东：

新零售有温度
才能抓住用户

新零售需要线上线下的融合，但我觉得核心还是
商品和服务的升级和迭代。线上线下的融合只是手段
或技术，不能解决所有问题。新零售其实是在消费升
级背景下，用一句话定义就是回归实体和打通线上。
所谓回归实体，就是商品和服务的持续升级和迭代。

线上线下的融合当然也要做，但不能忘本。步步
高集团今年的战略重点在持续的商品和服务升级。现
在做零售，绝对不是比谁的嗓门大，关键还要做出东西
来，让顾客有感觉。

近年来线上线下的营商环境不公平，是不争的事
实。过去，线上作为新事物，发展需要包容、支持，实体
零售企业都理解。如今，线上零售业务已经发展到3.8
万亿元，不能仍然单向包容了，必须要为线上和线下营
造公平的商业环境。

零售业态正在崛起，未来，零售店铺将不再是千店
一面，会针对不同群体有更多特色、个性，其次会看到更
多兼并整合。我们必须要不断地做好体验感，像去年长
沙步步高梅溪新天地引进蜡像馆等，去过的人都说非常
棒，这种体验感是线上无
法做到的。

（本栏目稿件由本报
记者许意强采写）

全国人大代表、步步高集团董事长王填

营造线上线下
公平商业环境

电商对实体店的压倒式冲击突然之间成就了一个新的时代，实体店多年
来形成的客户关系和口碑，开始为电商构建新的起降跑道并开启融合发展


