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开篇摘要

来源：艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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科技是零售业态不断变革的动力之一。零售科技是指为了实现消费者体验优化、零
售企业成本降低、效益增加所使用的新一代科学技术。零售科技根据所赋能的方向
差异，可分为零售数字技术、零售效率技术和零售体验技术。三者协同促进零售业
“人、货、场”的重塑。

零售数字技术涵盖零售数字收集、零售数字分析及应用部分，零售效率技术主要包
括提高供应链运营效率和消费者支付效率的技术，如电子标签、物流机器人、无人
机、无人车、自助结账机等。零售体验技术主要包括优化消费者购物体验的技术，
如AR、VR、导购机器人、交互屏等。

零售科技企业、零售企业、品牌商和消费者逐步形成互相驱动的共同体。
不断变化的消费者和零售业内部对技术赋能的音量提高，推动了零售科技产业的发展。
此外，新冠肺炎疫情对零售科技企业，特别是零售数字技术企业的发展起到了加速作
用。

SMS

由于零售科技所涉及的技术较多，每项技术所赋能的环节及场景也各有差异以及技
术的前期投入通常较高。因此，零售企业在进行技术升级选择的时候应（1）结合
自身的信息化和营收水平来确定自身所处的阶段以及支付能力。（2）结合自身的
产品结构，进行合适的技术选择。
此外，对于中小规模零售企业、夫妻店、社区小卖部等零售业态，建议从应用智能
POS系统作为技术升级的切入口。
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零售科技概述
科技是零售业态能够持续革新的内在驱动

来源：公开资料，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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零售业作为贴近消费者的产业形态，其一路的演变都受到了当时技术变革的极大推动。从轿车的量产普及和城市道路网络

的搭建完善，促使百货商场的出现到计算机进入寻常百姓家、互联网的产生发展和搜索引擎技术的应用，推动了如Amazo

n、Ebay这类电商巨头的纷纷诞生。正因此，科技自始便是零售业能够持续革新的内在驱动力。作为消费者，能够在任意

时刻、任意地点满足自身的消费需求无疑是终极的消费心愿。而零售创新的核心愿景便是为了帮助消费者达成这一心愿。

、、

零售业态

物流运输技
术

传统零售 电子商务 移动消费

支付技术

20世纪20年代
~20世纪70年代

20世纪70年代
~21世纪初

21世纪初~至今

网络与通信
技术

1995年，亚马逊成立

1995年，Ebay成立

20世纪20年代综合超市出现

20世纪前期，梅西百货商店发展

1962年，城市折扣店诞生 2003年，淘宝成立

2014年，淘宝改进手机淘宝体验

2015年，拼多多成立

1975年，第一台微型计算机

1990年，Archie搜索引擎出现

1969年，ARPAnet网络 1985年，商用移动电话

2009年，我国颁发3G牌照

1876年，电话被发明

1895年，成功收发无线电电报

1909年，福特T型车产量达万辆

20世纪30年代，高速公路出现

1964年，日本新干线运营,高速列车出现

1971年，FedEx公司成立

20世纪90年代，无人机广泛应用

21世纪初，云仓储技术应用

1952年，银行信用卡发行 1998年，PayPal公司成立

科技是零售业革新的驱动力

2004年，支付宝公司成立
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零售科技内涵
零售科技涵盖零售数字技术、零售效率技术及零售体验技术

来源：公开资料，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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零售科技是指通过应用新一代科学技术来服务零售企业、品牌商等零售业玩家，帮助其重构效率与体验，从而实现消费者

体验优化、零售企业成本降低以及企业效益的提升。本报告主要涉及的零售科技有：物联网、大数据、云计算、人工智

能、VR/AR等技术。艾瑞研究院根据零售科技的底层技术差异和对零售环节、业务场景赋能的角度的不同，将其划分为零

售数字技术、零售效率技术及零售体验技术三类。三种技术协同服务零售业务链条和业务场景，赋能品牌商、零售商、供

应商等零售业态内玩家。

零售数字技术 零售效率技术 零售体验技术

内涵

典型技术

价值点

• 改善消费者在线下的零售体验

• 弥补线上零售在消费者体验侧

与线下零售的差距

AR技术 VR技术 智能机器人

• 提高商品流、物流、资金流在

零售各环节间的流转效率

• 改善线下零售场景内人效不高

等问题

无人机 自动结账 网络系统电子价签 POS机 云计算

• 实现精准营销，从而提高潜客

转化率、复购率、客单价等指

标，提高企业盈利

• 优化商品全周期管理，降低缺

货率

利用物联网、大数据、云计算、人工
智能等技术，整合多源数据，提供智
能化决策数据支持

利用无人机、物流机器人、云仓储等技
术，提高物流效率；利用网络技术，实
现数据和指令快速传达，提高决策效率

利用AR、VR等技术，优化线上消费体验；
利用交互大屏，导购机器人提供店铺位置、
实时商品信息等内容，提高线下消费体验

零售科技概述
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零售科技价值
零售业内“人—货—场”的痛点需要零售科技来解决

来源：公开资料，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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零售业的核心三元素“人—货—场”在消费者时代下，都存在痛点亟待解决。人：员工的应付职工薪酬成为了零售商占比

较高的成本，此外，店员流动性大，有经验的员工缺乏和客户对于具有针对性的建议的需求间矛盾愈发明显。货：过去的

商品管理处在推式运营的链条内，这一过程造成了大量库存的同时也削薄了零售商的现金流。场：过往的交易场所的边界

被拓宽，网络购物渠道的兴起减弱了线下场的价值，而日益高涨的租金也在影响零售商的现金流。因此，解决零售业内

“人—货—场”的痛点问题，成为了零售科技的核心价值点之一。

痛点：职工薪酬占门店运营成本较高比重；具有导购经验和店铺运营经验的员工缺乏；消费者

时代，消费者越来越希望有针对性的推荐建议。

解决方案：通过对消费者消费行为数据、兴趣爱好、社交评论等内容的综合分析，形成精准的

消费者画像，应用智慧导购模块，帮助导购/店员成为顾问型导购，提高服务质量。

痛点：以往的商品流通属于推式运营，而电商渠道的冲击，使得零售商的销售压力较大。

商品的定价和SKU管理依赖传统运营经验，很难对市场变化做出及时响应。

解决方案：利用会员画像、客流热力分析等数据技术，提高货架管理水平，利用电子价

签、自动补货系统等工具，实现及时变价，智能补货等功能，提高门店运营智能化程度。

痛点：传统零售门店以交易为核心价值，服务半径较为固定，随着场的边界被打

破，线下零售场所除了交易价值外，还需要具备营销能力。

解决方案：利用全渠道、全周期的营销工具，打通线上线下渠道，发挥实体店的

“展厅效应”。通过AR、VR等技术提高线下购物体验的乐趣，

人

货

场

零售三元素的痛点分析
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零售科技价值
零售企业中人这一核心元素的价值没有得到充分开发
便利店店员、门店导购人员这些零售业态的参与者，他们作为零售企业的资产，其价值没有得到充分开发。社交需求是新

消费社会下消费者的需求之一，店员与消费者的沟通也在其中，其对于零售商的重要性值得关注。《后疫情时代，消费者

调研问卷》的数据显示，38.6%的消费者因为导购/店员的推销没有打动自己选择更换购买店铺，41.8%的消费者因为导

购/店员没有时间理睬自己选择更换购买店铺，表明导购/店员受限于日常的店铺运营活动或者对如何实现精准推销的经验

不足。然而，根据中国连锁经营协会发布的《2019中国便利店发展报告》，职工薪酬费用在样本企业2018年平均费用支

出中占60%，达到153万元，职工薪酬又是零售企业的较大比重支出。零售企业中人这一资源成本与效益并不匹配。此外，

连锁便利店员工流动率较高，每年的员工流动率可达到90%左右，具备门店经验的店长长期缺乏，店员和导购人员的经验

是零售企业最应该重视起来的无形财富。

样本：N=1004；于2020年7月通过iUserSurvey调研获得，艾瑞资讯研究院自主绘制。

©2020.7 iResearch Inc.                                                          www.iresearch.com.cn

来源：中国连锁经营协会，KPMG《2019年中国便利店发展报告》，艾瑞咨询研究院自
主绘制。
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56.5%

41.8%

38.6%

导购人员/店员的服务态度差

导购人员/店员没有时间理睬

导购人员/店员的推销没有打动

消费者更换购买店家的原因分析

消费者因为此原因选择更换店铺的比例（%）

60.5%

33.6%

5.1%
0.8%

样本企业2018年平均费用支出占比情况

职工薪酬费用支出占比（%） 房租费用支出占比（%）

电费费用支出占比（%） 销售与管理费用支出占比（%）
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零售科技价值
零售科技可以帮助零售企业充分挖掘人这一零售企业资产的
经济效益
零售企业可以应用物联网、智慧门店信息系统等技术，提高门店的智能化程度，将店员从繁琐的店内日常工作中解放出

来，增加与客户的交流时间，根据Aruba公司的《The road to digitalization in retailing 》，72%的零售从业人员认为

数字化技术提高了他们的工作效率；零售企业还可以利用客流热力图和会员精准画像，对到店顾客和企业会员进行大数据

分析，通过优化后的货架设置和精准的用户画像，使顾客能快速发现兴趣商品，并使店员成为顾问型导购，帮助其具备从

用户视角来制定最优的购买决策的能力，优化顾客购物体验的同时，提升顾客的品牌忠诚度，来拉动门店人效的提高。

来源：Aruba《The road to digitalization in retailing》，艾瑞咨询研究院自主绘制。

©2020.7 iResearch Inc.                                                          www.iresearch.com.cn

来源：公开资料，艾瑞咨询研究院自主研究及绘制。
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72.0%

28.0%

调研零售从业人员认为数字化技术提高

了工作效率的比重

调研零售从业人员认为数字化技术提高了工作效率的比重（%）

调研从业人员认为其他的比重（%）

增加服务客
户的时间

提高服务建
议的精准性

线下：门店的日常工作花费店员大量时间，通过

应用门店管理系统，对门店业务实现标准化、智

慧化管理，解放店员时间

线上：以往的线上客户维护或客户激励方案内容

的执行需要人为把控，通过应用营销自动化技术，

协助导购或店员进行私域流量自动化营销管理，

增加一对一服务时间

线下：由于传统对客户的服务建议依赖店员经验，

店员流动性高等问题加速经验流失，通过人脸识

别、客户画像等技术，反馈给导购客户的精准信

息，赋能导购成为智慧化导购

线上：传统线上的会员管理往往依赖于导购对于

用户的个人记忆或内部存储的消费信息等内容，

通过ID Mapping、客户画像等技术，实现对会员

客户全渠道消费认知，提高服务准确性

零售科技对于零售业“人”的赋能路径

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_20877


