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摘　 　 要：在体验经济时代下，消费者的消费方式和过程发生改变，鞋服企业的传统零售模式已经难以满足消

费者的消费需求。 随着互联网、大数据和人工智能的快速发展，以电子商务为代表的新零售商业模式展现出

强劲的发展势头。 面对新零售商业模式的冲击，催生了鞋服企业零售模式的变革。 首先是对零售方式和渠道

的改变，然后是新技术应用和产品结合方面的改变。 通过对传统零售与新零售商业模式的对比和分析，为鞋

服企业找新的发展优势和机会，并提供给企业发展的相关对策及建议。
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１　 体验经济

“体验”一词，可以理解为亲自处于某种环境而

产生的认知，也可以认为是某种行为影响人的心灵而

产生的一种感受。 约瑟夫·派恩（Ｂ􀆰 Ｊｏｓｅｐｈ ＰｉｎｅⅡ）
和詹姆斯·吉尔摩（Ｊａｍｅｓ Ｈ􀆰 Ｇｉｌｍｏｒｅ）在《体验经济》
一书中写到：所谓体验，就是企业以服务为舞台、以商

品为道具，环绕着消费者，创造出值得消费者回忆的

活动。 其中的商品是有形的，服务是无形的，而创造

出的体验是令人难忘的感受［１］。 当体验概念与经济

生活相结合时，就是对经济发展的推动。
世界经济发展到现在经历了 ４ 个阶段：农业经

济、工业经济、服务经济、到现在进入体验经济阶

段［２－３］。 农业经济时代持续长达几千年，在此阶段人

们主要是依靠大自然来进行生产活动。 因为该阶段

的主要需求是温饱，所以交换和消费也都是围绕着农

业产品；工业革命以后，科学技术得到很大的发展，机
器的使用很大程度上提高了生产效率和产品种类，产
品批量化生产成为主流。 此阶段基本为工厂生产什

么消费者买什么，是人适应商品的市场模式；服务经

济则基于工业技术的基础上，对商品进行个性化生

产，已达到服务消费者的商业模式，这种方式不仅能

保障消费者生理层面的满足，而且也一定程度上促进

了市场经济的发展；体验经济是从消费者的生活和需

求出发，塑造感官体验和思维认同，进而改变消费者

的行为，从生理和心理两方面满足消费者的需求，达
到引导并促进整个市场发展的一种商业模式［４］。

伴随着社会物质文明的发展，人民群众的物质需

求水平提高，消费者购买商品的需求已经不再满足于

生理层面，而是转变为更高层次的心理和生理的需

求，即在得到商品的同时，也能使自身的精神和情感

得到一定的丰富和满足，这就是体验的需求。 从供求

关系来看，商品只有最大程度地满足消费者的体验需

求，才能迎合市场，产生最大的销量，最终才能让企业

获利最大化并稳固地屹立于市场。
所以体验经济时代下，鞋服企业应该从满足消费

者个性化需求入手，让消费者产生愉悦的消费体验，
并从这方面进行零售模式的调整。

２　 传统零售模式与新零售模式的典型差异

中国的商贸流通体系是一个从无到有的构建过

程，从鞋服商品的批发到零售都是以实体为核心，属
于传统零售商业模式。 传统百货商场、购物广场和商

业街都提供了实体场所让人们进行交易。 在体验经

济的环境下，消费者需求多样化促使我国鞋服企业在

零售模式上出现了新的要求。
２０２０ 年，一场突如其来的疫情打破了人们平静

的生活，疫情期间，政府限制人员流动，并对聚集性的

场所进行控制，避免造成群体性感染。 商场里的实体

店皆是关门歇业，这对依靠实体店盈利的鞋服企业是

致命的打击。 从体验经济角度来看，疫情影响了消费

者的需求，消费者不能再去实体店面进行消费，进而

有了新的需求，这种需求就是在足不出户的情况下还

能得到自己需要的商品，而传统零售的商业模式就会

因不适应这种体验经济市场被淘汰，这也很大程度上

暴露出传统零售模式的弊端。 为引导鞋服商品市场

的发展，在体验经济时代下，新零售商业模式展现了

优于传统零售模式的生命力。
新零售是由马云在 ２０１６ 年 １０ 月云栖大会上提

出的概念，期望通过新的零售模式来引导和促进整个

零售行业市场的发展［５］。 主要内容是倡导有关企业

做到线上、线下与移动渠道相结合，以三者合力促进

价格消费向价值消费全面转型，以大数据和人工智能

等“新技术”驱动零售业态与供应链重构，以互联网

思维促进实体零售转型升级，以“新物流”为支撑提

高流通效率和服务水平［６］。 疫情期间，消费者可通过

线上不同场景下单，然后由企业物流进行配送，最终

让消费者得到商品并满足自身需求。 而这只是新零

售商业模式一种最简单的方式，其优势也显而易见，
就是面对消费者需求的变化，让市场经济不足以瘫

痪。 当然新零售是基于传统零售模式的革新，以下从

商品零售特征和本质方面分析新零售与传统零售的

差异。

２􀆰 １　 特征差异

传统零售模式主要是以实体为核心，依赖场地的

区位进行的交易。 传统百货商场、购物广场和商业街

都提供了实体场所让人们进行交易；交易方式一般为

现金。 所以传统零售的特征是以“三现”（现金、现货

和现场）交易，把商品和服务卖给最终的消费者，除此

之外没有别的渠道。
新零售基于互联网和大数据、基于线上线下实现
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了一种以实体店为载体的新的零售模式。 在交易过

程中，企业以互联网为依托，运用大数据、人工智能等

先进技术手段对商品的生产与销售进行升级改造，并
对线上服务、线下体验和现代物流进行深度融合［６］。
所以新零售模式的特征是“三化”（数字化、智能化和

物流化）交易，消费者利用数字化设备线上购买和交

易。 如图 １ 所示。

图 １　 新零售的商业特征

Ｆｉｇ􀆰 １ Ｔｈｅ ｂｕｓｉｎｅｓｓ ｆｅａｔｕｒｅｓ ｏｆ ｎｅｗ ｒｅｔａｉｌ

２􀆰 ２　 本质表征差异

新零售和传统零售方式的本质都是围绕着“人、
货和场”３ 个要素的零售，典型差异主要体现在渠道、
价值、动力和模式 ４ 个方面。 如表 １ 所示。

表 １　 新零售和传统零售的典型差异

Ｔａｂｌｅ １ Ｔｙｐｉｃａｌ ｄｉｆｆｅｒｅｎｃｅｓ ｂｅｔｗｅｅｎ ｒｅｔａｉｌ ａｎｄ ｔｒａｄｉｔｉｏｎａｌ ｒｅｔａｉｌ

传统零售 新零售

渠道 实体店铺和服务点
线上网点、电视购物和移动

渠道

价值
用实体场景向消费者提

供商品

用体验和个性化场景来促

使用户消费

动力 自身的经验推测和预测 借助大数据、云计算等

模式
物业的开发和管理，租金

收入和服务
自营并开展相应的业务

由以上典型差异可以看出，新零售并不是独立于

传统零售的一种模式，而是面对鞋服产品市场需求，
基于传统零售对销售模式的优化和创新。

３　 新零售在鞋服产品零售中的优势

３􀆰 １　 深度数据化

新零售模式中，“人、货和场”３ 个要素转化为线

上的数据。 在以往鞋服实体零售店面，收集和记录消

费者的消费行为和习惯是一件很难的事情，实体店的

零售商对于那些不同年龄段、不同性别的消费者的购

买行为没有过统计分析，也很难了解消费者的喜好商

品，只能由厂家预测出某个季度或年度的潮流和趋势

样款，然后进行设计和生产，实体店的零售商只负责

售卖。 有的零售商也开展电商业务，但是他们面临和

线下零售一样的问题就是线上与线下的数据不同步，
而且很难精准地反馈消费者的消费行为和习惯。

百丽国际（以下简称“百丽”）经历了传统零售模

式不适合新市场的要求后退市。 退市后，一心一意地

反思出自身企业存在经验性判断和推动力不足的问

题，最终在 ２０１８ 年使用大数据技术对其整个零售流

程进行了全流程数字化转型［７］。 此外，百丽已与腾讯

合作建立了优 Ｍａｌｌ 智能零售商店，该商店实现将数

字零售解决方案与云计算相结合。 在供应链、商店设

计、员工和成员管理以及其他流程中，所有数据流程

均得到应用，这些数据可以指导公司的发展。 具体表

现在百丽品牌商店使用 ＲＦＩＤ 技术为其门店展示鞋子

配备智能芯片。 它基于特定的鞋子试用频率、时间和

其他数据，以收集和监测客户喜欢的消费统计信息，
并更准确地指导设计和制造方向。

２０１８ 年年初，百丽某 ＳＴＡＣＣＡＴＯ 门店通过 ＲＦＩＤ
技术进行数据分析，发现一款新上线的鞋子试穿率排

名第一，但转化率只有 ３％，实际调研后发现是因为鞋

带过长。 将这款鞋调回工厂改进后重新推出，转化率

瞬间达到 ２０％，这一单品就创造了千万级的销售额［８］。
在与优 Ｍａｌｌ 智慧零售门店合作中，百丽变得敢

于大胆的尝试，传统创新产品试点往往是局部或者一

两个门店的推广，防止成本和风险过大采用的极为保

守的试运营，现在即使大范围地展示错误的创新产

品，通过客户端反馈，云计算出数据结果，企业也能迅

速作出调整，成本也能很好地控制在最低程度，风险

几乎为“零”。 这种与云计算相辅相成的零售解决方

案，让百丽重获新生同时也创造出很好的业绩。

３􀆰 ２　 去中间化

鞋服商品用传统零售的方式从制造到消费者的
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手中要经过很多中间环节，每个环节之间产生的成本

也是非常巨大的。 不同的厂家零售环节也有所差异，
一般从成品商品经过厂家批发给一级经销商或者代

理商，再由他们分销给二级经销商或电子商务平台，
通过线下实体门店或电子商务平台售卖给消费者，其
间各个环节都会产生很大的消耗和成本。 传统零售

环节示意如图 ２ 所示。

图 ２　 传统零售线上线下环节示意图

Ｆｉｇ􀆰 ２ Ｓｃｈｅｍａｔｉｃ ｄｉａｇｒａｍ ｏｆ ｏｎｌｉｎｅ ａｎｄ ｏｆｆｌｉｎｅ ｌｉｎｋｓ ｏｆ ｔｒａ⁃
ｄｉｔｉｏｎａｌ ｒｅｔａｉｌ

在新零售中，消费者通过 Ｏ２Ｏ 零售场景和线下

分销渠道进行选择和消费。 在 Ｏ２Ｏ 零售场景中，新
零售模式会构建很多不同的消费场景提供给消费者

选择，包括微信 Ｈ５ 页面、独立的 Ａｐｐ、网络平台、实体

店铺和店中店触屏等场景。 通过这些场景来进行适

合自身喜好的消费行为；在分销渠道方面具体有线下

批发、网络分销、门店代发和微商等渠道。 在消费者

产生消费行为后，这两个场景都会将消费者的行为转

化为数据上传至零售云平台，最终所有的消费者数据

都会通过零售云平台收集分析，最终服务于自身。 新

零售环节示意如图 ３ 所示。

图 ３　 新零售模式示意图

Ｆｉｇ􀆰 ３ Ｓｃｈｅｍａｔｉｃ ｄｉａｇｒａｍ ｏｆ ｎｅｗ ｒｅｔａｉｌ ｍｏｄｅ

消费者在 Ｏ２Ｏ 零售场景和线下分销渠道中各环

节的数据都可以转化为数据上传至零售云平台。 无

论是线上还是线下的试穿和购买行为，企业都会基于

消费数据分析和结果，重塑高效的新流通链，覆盖研

发、设计、供应链、生产、物流等环节，基于大数据数理

逻辑分析，企业内部与企业间流通损耗最终可达到无

限逼近于“零”的理想状态，最终实现去中间化的价

值链重塑［９］。
２０１８ 年，优衣库推出了掌上旗舰店。 在线上，用

户不仅可以通过官网、官方 ａｐｐ、微信小程序进入，还
可以通过线下扫码进入。 掌上旗舰店融合了多个线

上线下场景，消费者可以在第一时间看到关于产品的

最新消息。 包括新品上市、优惠情况以及搭配建议，
还可以随时随地一键购买；在线下，除了可以详细了

解产品信息外，还可以查看网店、实体店各种渠道的

货物库存、颜色以及尺码，给消费者最准确的信息以

及更多的选择［１０］。
特步也是在 ２０１８ 年与阿里巴巴建立的新零售合

作伙伴关系，结合 Ａｌｉｗａｒｅ 的智能导购，调动了门店员

工的积极性，很大程度上增加了线下会员的数量［１１］。
加上结合组织、员工、服务、付款、商店和产品的在线

操作，可以在云中轻松进行调控。 所有特步员工均使

用钉钉应用程序，实现办公线上化。 智能导购帮助特

步与数百万客户建立良好的关系，在线互动并提供准

确的服务，从而创建出新零售的智慧门店。
在体验经济下的新零售模式市场中，任何鞋服品

牌，加上互联网思维的应用，都会推动鞋服企业在零

售渠道中的升级和转型，这种方式不仅能促进鞋服产

品的技术创新，也在一定程度上塑造了很多消费者的

消费场景需求，从而加深消费者的消费信任和依赖。
对于鞋服企业管理来讲，结合数据终端，减少了管理

层次和时间，扩大了管理视野，也增强了管理的灵活

性和机动性。

３􀆰 ３　 精准化

企业适应新零售模式后，会构建云平台了解并通

过数据分析消费者的消费行为，然后进行个性化定

制，个性化定制是当今市场的焦点也是企业制胜的法

宝［１２］。 相比于传统零售方式，工厂生产一般都是批

量生产，在满足消费者多变和多样的需求方面节奏会

慢半拍，无法对客户群体进行精准化区分。 新零售不

再如此，再能满足产品个性化的基础上，鞋服企业会

·２３·
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在市场需求和消费者需求方面给予高度的关注，然后

会根据收集的信息及时调整自身产品的方向和销售

的个性化策略。
２０１８ 年 ４ 月，奥康在门店设立 Ｃ２Ｍ 制定区，在定

制区内，顾客可以使用三维脚型测量仪，与此同时记

录姓名、性别、年龄等信息，完成测量后，通过扫描二

维码可以详细了解自己的脚型报告，也可以得到系统

推荐的鞋款［１３］。 在这里后台系统通过脚型数据和顾

客选择的鞋款信息进行匹配并生成生产指令单，发送

到智能制造工厂，然后工厂直接生产并通过物流将商

品发送到顾客手中。 这样的个性化定制不仅让商品

不会因囤积而带给企业资金流动困难的问题，而且可

以从真正意义上了解消费者对于款式、面料的喜好程

度，让企业对商品潮流趋势有精准的把控。 这就是用

消费者需求驱动生产制造，也是国家供给侧改革号召

的双赢模式。

３􀆰 ４　 全场景化

新零售模式下，鞋服企业可建立不同的消费场景

供消费者选择，包括网络平台、ＶＲ 体验线上店等场景

将数字化技术应用于实体和虚拟环境中，让传统零售

模式不再受局限的时间和空间因素影响，商品的种类

会随着消费场景的增加而变得多样化。 最主要的是

交易的支付方式将不会受到物理形态的制约，线上结

合线下数字化支付，让消费变得简单，消费者只需要

动动手指，在手机上就可以购买到产品，也能获得不

同的体验。
２０１８ 年 ９ 月，太平鸟选择从技术、体验等层面作

为切入点，全新升级打造品牌旗舰店，应用多元化场

景打造潮流平台 ＰＥＡＣＥＢＩＲＤ＋。 在零售店内实现了

智慧门店的一些应用场景，包括智能试衣镜、互动大

屏、语音 ＡＩ 购物屏、二维码结算收银等，店内的色彩

分析互动大屏，就是采用大数据分析为顾客提供更个

性化的搭配解决方案，消费者选择好款式下单，扫描

二维码付款，很短时间内就可以得到商品，这些体验

场景不仅获得了体验者的好评，也让用户增加了对品

牌的依赖性［１４］。 所以构建消费者需要的多样化场景

不仅会满足购物体验，还增加了消费行为的便利性。

４　 鞋服企业进行“新零售”改革的建议

结合鞋服产品市场发展，各大鞋服品牌在积极摸

索应对的方法和策略，为了让自身企业屹立不倒，各
个依靠传统零售方式的鞋服企业也都利用这一机会

开始摸索适应自身的零售模式。 以下从商业模式和

产品开发两个方面给鞋服企业提供建议。

４􀆰 １　 商业模式的方向

现代鞋服零售市场中，以消费者为核心的营销是

必然趋势，传统零售鞋服企业并不是用新零售取代传

统的零售，而是在传统零售的基础上，利用数字化信

息对传统零售进行改造和升级，使自身不断完善和进

步，让消费者与鞋服企业的消费行为更加智能和便

利，让消费者在不同场景下的体验更加丰富和完美。
变革的发动机是大数据，引导方向则是消费者偏好。
以互联网为基础，结合线上线下场景之间的优缺点对

零售渠道进行重塑是体验经济时代发展的必然，建设

实用的新零售体系才能帮助传统鞋服企业实现长期

发展和盈利。

４􀆰 １􀆰 １　 智能化“人、货、场”

任何零售的本质都是围绕“人、货和场”三大核

心要素进行突破和革新。 传统零售鞋服企业在新零

售中应打破凭经验预测的计划供货，利用人工智能对

时间和空间进行思考，还应该结合体验环境下消费者

需求，为消费者提供无处不在和无限制的智能化消费

场景；智能生产，理性囤货，实现最优的零售方式。 这

就要求鞋服企业打造全渠道的零售模式，让消费者体

验多种渠道的组合或者整合的跨渠道购买体验。 这

些渠道有所有相关实体店铺、虚拟店铺、制造商、零售

商的整合，不仅能满足消费者的个性化需求，而且能

带动市场经济的稳步发展。

４􀆰 １􀆰 ２　 构建数据库

新零售的核心是与数据产生最密切的联系，所以

基于云平台建立以消费者体验为中心的数据库是每

一个鞋服企业都应该做的。 鞋服企业要时刻了解消

费者对鞋服产品的需求并记录和追踪消费者数据，分
析出消费者对鞋服产品的认知、兴趣、购买偏好和忠

诚度，才能建立最优的零售模式和营销的策略，包括

设计、研发、生产、物流、售后等环节。 基于大数据的

掌控和分析实现企业无成本运营，最终实现价值链重

塑的理想局面。
·３３·
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４􀆰 １􀆰 ３　 深化技术创新应用

技术是鞋服企业发展的生产力，企业在借助数据

端的同时，也应积极探索和应用新技术。 新技术的应

用也决定着数据的收集方式和方法，无论是从企业运

营模式，还是消费者购买行为，无论是从软件出发，还
是硬件设备应用，发挥技术的创新性可让企业成本降

低。 数据和技术的结合能为消费者提供多样的空间，
也大大缩短消费者从选择到产生消费行为所产生的

时间。 比如，２０１９ 年开始流行的刷脸支付、扫码识

别、个性推荐、物流跟踪等，都是优化企业管理和运营

的同时，也能提供给消费者所期待的惊喜。 只有应用

新技术获得以消费者体验为中心的数据驱动，才能真

正完成向“新零售”模式的改造，实现自身企业的盈

利［１５］。 事实证明，在新零售的市场中，鞋服企业只有

技术产品化，融合线上线下与物流，以全新的企业方

向和理念才能在市场的经济洪流中稳步向前。

４􀆰 ２　 产品开发的方向

４􀆰 ２􀆰 １　 个性化

体验经济时代，消费者体验无疑是决定消费者发

生消费行为的决定性因素。 所以企业应该加强自身

鞋服品牌新零售的情感化设计、定制化设计和数字科

技设计，时刻关注消费者的情感体验和诉求，结合消

费者的个性化需求来提供独特的服务。 比如，小众化

设计或者私人定制等。 同时也应充分利用科学技术

来辅助销售，充分利用科学技术改造鞋服产品，比如

一些功能性的鞋服产品［１６］。 这样才能让传统鞋服零

售业在体验经济环境下取得良好的发展。

４􀆰 ２􀆰 ２　 融入科技

随着大数据时代的到来，鞋服品牌和消费者之间

的距离拉近了，通过互联网和大数据，消费者能够了

解一个鞋服品牌，从而针对自身的需求来选择，而鞋

服行业也能够通过大数据来掌握消费者的需求，针对

消费者的诉求合理调整和开展对应的工作，从而取得

更好的效果。 科学技术能够让消费者感受品牌，鞋业

零售可以改造成数字化品牌零售，从而智能化地全方

位展现鞋服品牌的文化。
现阶段很多服装企业都非常注重各种数据，但是

对各种科学技术的应用还比较欠缺。 鞋服品牌零售

要想取得更好的发展，就要尝试使用视频技术、ＶＲ 技

术等先进的技术来进行辅助销售。 鞋服品牌可以同

时进行线上、线下多渠道销售，充分利用供应链物流

技术来确保物流通畅，对产品也可以利用科学技术来

改造，生产出智能类的鞋服产品，比如自动调节温度、
利于血液循环、会变色的鞋服产品等，以满足消费者

的个性化需求。

５　 结 语

在零售市场中，人工智能与大数据、云计算带动

新商业模式的革命，在传统零售鞋服企业产业转型的

今天，每个企业都必须了解转型的方向才能不被市场

淘汰。 通过对传统零售和新零售模式差异的对比和

分析，结合有代表性的传统零售鞋服企业案例进行探

究，总结出体验经济时代下，新零售是现在鞋服零售

市场的引导方向，并对商业模式和产品设计两个方面

给出建议。 当然这种新的模式是一把双刃剑，只有正

确把握线下线上企业和物流的特点建立互联网共享

平台，才能促成企业盈利最大化，也能探索出适用于

鞋服企业自身长期发展的道路。
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