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基于新零售业态背景的物流创新发展研究*
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摘 要：当前，以大数据、物联网、互联网+、区块链技术为支撑的新零售模式发展日趋成熟，物流业作为新零

售模式运行过程的支撑条件已成为新零售健康发展的支柱性产业。同时，新零售反之也拉动新物流的快速发展。速

度、服务、成本、库存、创新、开放等成为新零售对新物流的诉求，故探索服务于新零售的创新物流模式就成为物流

相关人员急需解决的重要论题。论文以当前新零售业态下物流模式为研究点，通过对新零售深层内涵的解读及新零售

业态下物流服务市场供需实际，总结出传统物流模式存在的问题，并有针对性地从物流流程优化、服务优化、成本降

低、服务创新等方面提出创新物流发展路径。
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Abstract: Currently, with the development of the new retail mode supported by big data, internet of things, internet plus and

block chain technology, the logistics industry has become a pillar industry for the healthy development of the new retail mode. At the

same time, the new retail also pull the rapid development of the new logistics. Speed, service, cost, inventory, innovation, opening and

so on have become the demands of new retail to new logistics, so it is an important topic to explore the innovative logistics mode to

serve the new retail. The paper takes the logistics model under the new retail trade as the research point, through the interpretation of

the deep meaning of the new retail trade and the reality of the supply and demand of the logistics service market under the new retail

trade, sums up the problems existing in the traditional logistics model, aiming at the problems of traditional logistics mode, and at last

the paper puts forward innovative logistics development path from the aspects of logistics process optimization, service optimization,

cost reduction and service innovation.
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一、前言

2016 年 10 月，马云在云栖大会首次提出“新

零售”概念并指出：“根据当前市场消费群体的表

现，未来的零售业不是思考怎样卖东西，而是要学

会怎么替你的客户做好服务”。阿里在相关研究报

告中用“以消费者体验为中心的数据驱动的泛零售

型态”定义新零售[1]。雷军指出：“针对小米客户表

现，新零售的本质就是高效，如果传统行业做到互

联网的高效，世界将会更美好”。[2]从两位电商巨头

对新零售的简单定义不难看出，新零售的出现是消

费市场驱动下的必然。传统线上、线下独立运营的

模式已不能满足消费者对消费过程效率、体验、个

性、质量、服务、价格等方方面面的要求。只有寻

求线上线下的融合，才能为新零售打开突破口。然

而，线上线下融合发展过程中物流的发展成为关键

性要素，物流模式的创新要从效率、服务、个性等

诸多方面迎合新零售要求，这样才能使新零售与新

物流互为促进、融合发展。
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新零售的出现使得诸多专家针对新零售、新物

流展开研究，但从知网对相关研究成果调研发现，

现有研究成果以新零售、新物流特征、市场表现、

发展意义研究为主，针对具体发展思路的研究成果

较少。新零售与新物流二者关系紧密，只有相互融

合才能有所突破，但从二者协调发展具体思路研究

的成果更是少之又少。故论文以新零售模式运行过

程的流通需求基础为着眼点，针对服务新零售背景

的物流服务创新模式展开研究就具有重要的现实

意义。

二、传统物流模式及存在问题

（一）传统物流模式

传统物流模式以供应链节点核心企业为中心，围

绕核心企业展开基于上游供应商、中间分销商及下游

终端消费者为服务对象的仓储、装卸搬运、运输、配

送、末端送达等物流功能活动。具体如图1所示。

（二）传统物流模式存在问题点

从图 1可以看出，传统物流模式以供应商对核

心生产&流通企业的采购供应物流开始，以产品流

通至客户的销售物流为终止，包含了装卸搬运、仓

储、运输、流通加工、配送等物流活动。但因供应

链中间环节较多，供应链信息流通不畅、库存管控

不佳，最终使得物流模式存在诸多问题，具体表现

在以下几个方面：

1.物流服务效率低下

传统物流模式在服务商贸活动过程中，以核心

企业为中心的供应链模式从核心企业向供应商采购

供应物流开始，中间包含仓储、运输、装卸搬运等

物流活动，核心企业经过产成品的中转或生产，流

向实体或电商分销渠道，进而再次通过相关配送活

动流向终端客户手中。无论是实体店铺还是网络平

台，因中间环节较多而使得流通时效低下。且基于

网络平台的商贸交易因电商与物流产业融合度不

够，双方在交接过程中也存在等待浪费。终端物流

配送因区域问题、物流网点设置问题等亦存在配送

时效不能满足消费者要求。总之，传统物流模式因

以服务供应链核心企业为主，整体服务活动因环节

冗繁、管理混乱而导致服务效率低下。

2.物流成本居高不下

物流成本与服务质量存在效益背反原理，即要

提升物流服务质量，物流成本必将持续提升。作为

终端客户的消费者而言，因购买商品而支付的物流

费用若较高，消费者则会考量是否适合于网络平台

完成消费活动。故物流成本与服务质量二者间的协

调对网络平台经营者而言无疑是必须要平衡的重要

问题。同时，传统物流服务模式因商家销售的不可

预测，通过建立过高的库存成为普遍性应对策略，

库存资金的占用也导致商贸交易活动的物流成本居

高不下。

3.现代信息技术有待提升

物流服务时效是决定服务水平的关键要素，而

物流时效的提升需依靠准确、及时、通畅的信息

流。商流、物流、信息流、资金流是伴随商务贸易

活动开展而产生的活动，而信息流是保障商流、物

流、资金流顺利、高效开展的基础，故保证信息流

的通畅性是关键。此外，现代信息技术的使用不仅

可提高服务准确性，亦可提升服务效率，降低成

本。而传统物流服务模式现代信息技术的使用明显

不足，如行业发展过程中分拣环节大多还采用纯人

工、半自动分拣模式，分拣环节是决定物流时效的

重要环节，人工作业无疑降低作业效率，也会大大

提升快件丢失、破损、污染等事件的发生概率。

4.管理水平粗放

在我国物流业快速发展的过程中，市场供需不

平衡，市场需求大于市场供给，故企业在发展过程

中重服务、轻管理，此种模式的确为我国商贸活动

的开展奠定基础，但随着行业的进一步发展，管理

的弊端也成为物流业发展的羁绊。如针对物流服务

成本管理、客户管理、物流企业管理等都存在这样

或那样的问题，粗放的管理模式使得我国物流业发

展过程中成本居高不下，且由于在行业发展进程中

对管理活动关注度不够，依靠传统人力管理的最终

结果必将是管理混乱、效率低下。
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图1 传统物流模式图
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三、新零售业态对物流市场需求分析

新零售是根据当前中国消费市场表现而开展的

新型商务贸易活动模式。传统线上、线下零售平台

已不能满足消费者对消费活动时效性、便利性、高

体验感的需求，故针对市场需求开展精准服务成为

商务贸易活动经营者探讨的论题。马云、雷军等电

商巨头通过对客户分析，提出基于线上线下全渠道

融合的新零售运营模式。根据新零售运行状况，作

者对新零售模式运行过程中的物流业提出新要求汇

总如下：

（一）物流服务时效应满足消费者购物后对商

品的即可获得性

传统电商平台购物后消费者需等待快递运输，

正常情况下的3～5天消费者才能获得实际产品，在

消费者急需产品或不愿消耗时间等待的情况下，交

易难以实现。新零售模式使消费者可随心所欲通过

线上线下购物，且通过大数据获取距消费者距离最

近配送网点，以此实现消费者购物的即可获得性。

此过程的完成就需要快递物流服务企业不仅要通过

对服务流程的优化进行配送时效的改善，运用信息

技术开展智慧物流服务更是关键。

（二）物流服务应“降本增效”，推进新零售贸

易活动成交量

电商平台购物活动主要由两部分构成，一是消

费者通过平台进行商品的选择、支付，二是消费者

等待快递物流服务企业进行产品配送服务。商家在

进行销售的过程中除给出产品报价外，快递服务费

也需消费者买单。当前虽多数商家打出免费快递服

务口号，但“羊毛出在羊身上”，快递费用卖家必

定会通过产品售价进行补给。部分商家在进行销售

时打出满减快递费口号，如多数冷冻速食产品质量

较重，消费者要么支付较高快递费用，要么买较多

产品，如此导致交易活动有可能因快递物流费较高

而无法实现。

（三）针对个性化消费需求提供多样性物流服

务产品

消费者多样化、个性化消费需求不仅表现在对

产品本身的诉求，物流服务作为支撑商务贸易活动

的核心要素，多样化服务需求亦是当前市场诉求。

从物流产业发展进程来看，我国物流业从开始的基

本运输、仓储、配送服务到当前的提供货款代收、

上门取货、送货、流通加工以及快递物流服务的限

时达、次晨达等，充分说明物流服务业产品完善、

创新的历程。然当前新零售模式运行过程中对物流

服务产品的创新在现有基础上仍有待提升，线上线

下全渠道融合过程中产品品类更加丰富、消费时效

更加严格、产品包装更加精细，如此种种都迫切要

求物流服务产品创新有所突破。

四、新零售模式下物流服务创新发展路径

基于对我国传统物流模式运行过程中存在问题

分析，结合新零售运行过程中对物流服务的市场要

求，作者从产业融合、服务创新、降本增效、优化

流程等方面为当前物流业健康发展寻找突破口。

（一）以拉动方式创新物流服务

传统推动式生产方式是企业通过大批量生产为

社会提供大量单一性产品，以此提高生产效率，降

低生产成本。而随着市场需求的个性化、多样化表

现，大批量单一性产品、服务远不能满足消费者消

费需求，故基于市场需求的拉动式生产方式成为企

业生产的主流模式，服务业也不例外。物流业作为

第三产业的重要构成，根据产品特性、客户要求及

成本考量，以拉动式服务产品推进为方向，持续以

客户需求创新服务产品应成为行业参与者必须考虑

的问题，具体如图 2所示。从图 2中可以看出，以

拉动式创新物流服务应改变传统以供应链核心企业

为主的服务模式，市场中消费者需求才是企业重点

应考虑的要素，根据对市场需求的深入分析，物流

服务企业在了解新零售市场服务需求的前提下，按

照客户需要提供其所需的服务。故拉动式物流服务

与传统推动式物流服务的最大区别在于采用市场倒

推法，为新零售模式运行下的客户提供有针对性服

务产品。真正实现了企业生产的“定制化”。

（二）以区块链技术推进新零售与物流产业融合

新零售模式运行过程中产品即可获得性是消费者

关注的重要要素，要实现网络平台购物后产品快速达

�
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大众化物流服务 
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图2 拉动式物流服务创新
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到消费者手中的关键要素即为使物流服务的时效性。

同时，新零售模式运行过程中的生鲜产品也迫切要在

较高时效流通的前提下实现高品质交易、消费。所以，

如何提高物流服务效率是重中之重。区块链技术在物

流领域的运用可以实现电商平台与物流服务企业数据

实时共享，利用区块链数据库技术实现供应链企业间

数据信息的无缝连接，同时针对以往供应链运行问题

追溯，以便后续的及时改进[3]。电商与物流服务业相

互依存、互为促进，若在库存设置、货物拣选包装、

配送等方面探索产业深度融合，如电商根据大数据分

析获得市场需求，物流根据客户分布状况合理进行前

置仓设置、开展仓储管理、货物分拣、包装、配送等，

电商平台在接到客户订单信息后，后续流程由物流服

务提供，不仅可节约二者交接包裹产生等待揽件时间，

也可使配送在距客户最近前置仓或实体店铺开展，提

高客户网络购物效率。

（三）推进新零售业务的末端高效、高质配送

服务

新零售模式的线下平台线上销售受“最后一公

里”配送时效影响较大，消费者往往考虑自身时间

的不足而在实体店铺的APP平台下单，若配送时效

不足，则交易的完成将受影响。物流“最后一公里”

服务产品中生鲜产品占比较大，若时效性不足，产

品品质也将大打折扣。故针对“最后一公里”配送

时效的提高诉求迫切。当前，以传统三轮车、电动

摩托开展的末端配送服务因服务人员尽可能开展一

条通路多个订单配送服务，服务人员工作效率提高，

但客户所需之高效配送服务未达成。故针对新零售

模式运行过程中的末端配送，积极探索无人机配送

服务是解决策略之一。同时，依靠大数据分析，设

置合理的实体店铺、前置仓也是关键，商家可以选

择距离客户最近的位置为客户提供配送，以末端距

离的“缩短”取得配送服务的“高时效”。

（四）持续推进物流服务“降本增效”

2019 年“双十一”过后，16.57 亿包裹数量使

得快递业务量同比增高 23.7%。面对电商平台的新

业绩，我们在欣喜后应理性面对。“双十一”过后

的快递陆续抵达消费者手中，但趋近理性消费的顾

客在收到包裹后也开始大量退货，退货使得快递服

务并未因“双十一”的结束而有所收缩。人员不

足、工作时间延长等使得部分城市快递费用出现短

暂上调，普通十元快递费上涨为十二元，引发诸多

客户不满。物流服务“降本增效”是一个永恒话

题，消费者购买的是商品，若要为快递支付较高服

务费用，消费热情势必受阻。降本增效的实现不仅

要依靠现代信息技术推进智能物流活动的开展，从

业人员操作流程的优化也是关键。如从业人员在提

供物流配送服务的过程中合理优化配送路线、通过

仓储管理环节为产品提供适应性包装、通过新零售

实时数据协调物流建立合理化库存水平等。

（五）物流服务模式创新

物流服务模式的创新是当前新零售运行过程中

对物流服务改革提出的最核心要求。物流为谁服务

（Who）、服务什么产品 （What）、什么时间服务

（What time）、什么价格服务（How much）等都是物

流业需要考虑的问题。物流服务模式的创新基础要

通过区块链技术在物流领域的应用，通过市场驱动

的拉动力，推进满足新零售模式运行下的个性化、

特性化服务。如基于新零售的物流服务模式创新如

图3所示。
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线下零售渠道 
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顺路配送、专人直送、限时送、无人机、无人车 
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图3 新零售模式物流服务模式
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国职业教育的国际影响力，打造中国职业教育的国

际品牌。

四、结论

提升国际化水平是“双高计划”建设的重要任

务，也是全面完成“双高计划”任务的必然要求，

各院校在建设过程中既不能照搬照套、也不能闭门

造车，而应紧紧围绕《意见》《国家职业教育改革

实施方案》以及陕西省政府推出的相关文件要求，

以“双高计划”为契机，结合自身在“双高计划”

建设过程中面临的机遇与挑战，通过不断完善内部

建设、优化资源输入、强化资源输出等措施，以打

造陕西省职业院校国际化品牌，从而大力提升我国

高职教育国际化水平。
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从图 3可以看出，第一，基于线上线下融合的

新零售运行为客户需要提供服务，末端配送方式可

分为顺路配送、专人直送、限时送、无人机、无人

车等。因其完成效率所需费用的差异，产品价格也

有区别。第二，新零售模式运行体系下的库存控制

要受终端渠道的销售数据的影响，这样倒逼生产

商、物流提供商针对数据信息进行相应生产、库存

建立、采购等活动的开展。第三，物流要尽量减少

中间环节，如生鲜产品尽量采用产地直采进行线上

线下平台销售，以环节的精简提高实效。

五、总结

新零售的发展离不开物流业的支持，物流的创新

发展更需要新零售的不断促进，二者相互依存。当前，

我国经济正处于高质量发展的创新驱动阶段，物流业

作为创新驱动的重要推动力，其发展形势是各行业发

展的支柱。论文从新旧模式对比确定物流发展存在问

题，并通过对新零售市场表现提炼出物流改革要点，

针对改革要点进行创新物流发展进程，具有一定的推

广价值。
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