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摘要：目的 为了让老年人充分享受到科技和新服务模式带来的便利，探讨老年人群对新零售服务的体

验流程、体验反馈和影响因素，并提出相应的优化策略。方法 通过实地调研、用户访谈和调查问卷以

及 Kano 模型，分析了老年群体对新零售服务的影响因素。结论 老年群体由于这一阶段特殊的生理、心

理和认知特征，导致了他们对于信息化、科技化和新鲜事物的接受程度较低。通过需求与影响因素之间

的转化，了解老年群体对新零售服务体验的影响因素，并依此提出老年群体新零售服务体验线上、线下

相结合的优化策略，能够有效帮助老年人更好地适应新零售服务。 
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Influencing Factors and Optimization Strategies of New  
Retail Service Experience for Elderly 

LI Fang-yu, LIU Ying-xiao 
(Southwest Jiaotong University, Chengdu 611756, China) 

ABSTRACT: The work aims to explore the experience process, experience feedback, influencing factors and propose the 
optimization strategies of the new retail service for the elderly so as to enable the elderly to fully enjoy the convenience 
brought by technology and new service models. The influencing factors of the elderly population on the new retail ser-
vices were analyzed through the methods of field research, user interviews, questionnaires, and Kano model. Due to the 
special physiological, psychological and cognitive characteristics of the elderly, acceptance of information, technology 
and new things is relatively low. The influencing factors of the elderly on the experience of new retail service are ana-
lyzed by transformation mechanism between demand and influencing factors. The optimal strategy for the combination of 
online and offline new retail service experience for the elderly is proposed to help the elderly adapt to new retail services 
better. 
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随着科技的进步、生活水平的提高以及消费群体

消费思维的转变，我国的零售行业经历了数次变革。

国务院办公厅在 2016 年 11 月，印发了《关于推动实

体零售创新转型的意见》，鼓励实体零售与网上零售

相整合，加快创新探索转型[1]。同年 10 月在阿里的

云栖大会上，马云提出了新零售的概念[2]，并在会议

中表示，未来将只有电子商务平台、物流配送和实体

体验店紧密结合在一起的“新零售”[3]。阿里巴巴研究

院在 2017 年 3 月对新零售做出的最新定义：以消费

者体验为中心的数据驱动的泛零售形态[1]，其中“用



第 40 卷  第 4 期 李芳宇等：老年人群新零售服务体验影响因素及优化策略研究 7 

户体验”与“新兴技术”成为了新零售的两大关键词。 
目前我国人口老龄化形势严峻，据数据统计[4]，

到 2017 年底，60 岁以上的老年人数量达到了 2.4 亿。

对于我国大规模的老龄群体来说，新零售是一种新型

的消费模式，因此新零售服务在用户体验方面应关注

老年群体的体验反馈，弱化或消除老年群体与时代的

差距，让老年人也能充分享受到科技进步给生活带来

的便捷。 

1  新零售概况 

1.1  新零售的概念 

新零售，即企业以互联网为依托，通过大数据、

人工智能等先进技术手段，并结合心理学知识，对商

品的生产、流通与销售过程进行升级改造，重塑业态

结构与生态圈，并对线上服务、线下体验以及现代物

流进行深度融合的零售新模式[5]，见图 1。 
 

 
 

图 1  新零售服务构成 
Fig.1 Composition chart of new retail service 

 

1.2  新零售国内发展历程 

我国的零售行业经历了一个多世纪的多次变革，

20 世纪 80 年代，各大城市的百货商店成为了主要零

售业态，我国的零售业基本完成第一次变革。以超级

市场为标志的第二次变革，和以连锁店为标志的第三

次变革几乎同时完成。第四次变革发生在 2003 年 5
月，是以淘宝创立为标志的电子商务变革，目前，我

国电子商务的发展趋于成熟，并成功渗透到各行各

业，与此同时也遭遇到了发展的瓶颈期。第五次变革

发生在 2016 年，电子商务的业态逐渐转型为新零售

业态。正如马云所说，单一功能的电商时代已经过去，

未来将不再有电子商务，而只有电商平台、物流配送

和实体体验店紧密结合在一起的新零售[3]。 

1.3  新零售国外发展历程 

在国外虽然没有明确提出“新零售”这一词汇，但

早在 2007 年，国外就出现了线上、线下相结合的营

销模式，当时美国一些垂直电商开始转向发展线下渠

道开拓线下客户。美国亚马逊在 2016 年 6 月 20 日宣

布推出 “先试衣，再购买”-Prime Wardrobe 服务测试

版。同年 12 月 5 日，Amazon Go 在西雅图投入使用，

这是它的第一家实体超市，整个超市中没有收银员。

购物完成后商品会自动被识别，用户所购买的商品自

动显示在手机上，并且自动扣款[6]。 

1.4  传统零售与新零售的区别 

自从马云提出了新零售的概念后，新零售快速成

为了零售行业等众多行业的关注点。新零售以移动互

联网为基础，通过线上、线下综合销售的商业模式，

其模式具体可分为无人售货、综合门店、便捷连锁、

无人货架等。与传统零售相比，新零售具有多样化的

售卖模式，通过调查研究整理出以下传统零售与新零

售之间的区别。 
1）消费者交易模式不同。传统零售消费者交易

模式见图 2，新零售消费者交易模式见图 3，传统零

售分为线上交易和线下交易两种，总体来讲两种交易

模式相互分离，联系较少[7—8]。传统零售有利有弊，

在传统零售的线下交易中消费者能够试货，但产品种

类相对较少；传统零售的线上交易可供消费者选择的

产品种类较多，但对于消费者来说体验感较弱，消费

者收到货后易出现实物与产品图片不符等情况；新零

售对于消费者来说是一种新的交易模式，新零售融合

线上和线下两种渠道，使消费者最大程度购买到自己

想要的产品。 
2）减少中间差价。在传统零售业中商品从厂家 
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图 2  传统零售消费者交易模式 
Fig.2 Traditional retail consumer trading model 

 

 
 

图 3  新零售消费者交易模式 
Fig.3 New retail consumer trading model 

 
发出最后到达消费者手中，其中需要经过诸多环节，

每个环节都会增加产品的成本，因此 O2O 模式将成

为未来的主流模式，也是新零售行业的一种常用模

式。而且传统零售业在经营和发展过程中利用地区差

异等因素，赚取高额利润的方式在新零售中将不复存

在，在新零售模式下消费者的利益将最大化[9]。 
3）个性化产品。传统零售业根据季节、节日等 
 
 

因素的变化改变其售卖产品，最大程度地迎合消费者

消费心理，但由于个体的差异性，传统零售从业者很

难真正了解用户的心理。新零售依靠大数据，精准判

断用户需求，通过数据收集，整理出每个用户的喜好，

为用户推荐个性化产品[10]。 

2  老年群体的特征 

2.1  老年群体的生理特征 

随着年龄的增长，身体各部分器官都如感知系

统、肌肉骨骼系统、思维系统等[11]会出现增龄性逐渐

衰退。感知系统方面，据研究发现老年人的感知系统

例如听觉系统、视觉系统等，不同的老年人都会出现

不同程度的退化；思维系统方面，老年人的脑细胞数

量逐渐减少，脑组织开始萎缩，因此导致老年人反应

速度减慢，记忆力下降明显，动作相对缓慢等。 
新零售模式下，购物中对于界面的操作是不可避

免的，但是，由于这些功能的退化致使很多老年人对

界面的可操作度和可识别感降低，很大程度上减弱了

其对界面操作的兴趣[12]。 

2.2  老年群体的心理特征 

老年人心理上也经历着复杂的变化，老年人由于

生理机能的退化，受教育程度的影响，社会角色的转

变，使其心理变得更加敏感，因此这一群体对于新鲜

事物的接受度较低，多数老年人都有不同程度的科技

恐惧感。 
老年人完成机能型任务的绩效见表 1[13]，显示了

老年人对于由低到高不同智能程度的界面，其执行时

间和错误次数。从数据可知，界面智能程度越高老年

人的执行时间越久，错误率也会随之上升，这一系列

结果的出现主要是科技恐惧感所致[14]。 

表 1  老年人完成机能型任务的绩效 
Tab.1 Performance of functional tasks for the elderly 

界面低等界面 界面中等智能 界面高等智能 
因变量 

x  s x  s x  s 
F=(2,33) P 

执行时间/s 351.30 94.10 564.10 176.84 569.80 124.01 13.38 <0.01 
错误次数 2.30 2.10 2.70 2.31 4.90 1.83 H=8.61 0.01 

 
新零售线下的实体体验店，在结账的过程中需要

通过操作界面进行结账，针对老年用户来说，界面和

操作流程的设计应尽量简洁便于操作，避免老年人出

现科技恐惧感。 

2.3  老年群体认知特征 

由于老年人的生理特征、心理特征等因素影响，

如视力减退、记忆力下降、反应速度迟缓、手眼配合

度下降等诸多生理因素，都成为了阻碍他们接受新鲜

事物的因素。知觉速度是指完成某种简单认知操作所

需的时间，是人们快速理解事物潜在含义或对于陌生

任务能够快速上手的关键所在[15]。认知能力的下降导

致老年人对新鲜事物的接受比较慢。很多网上购物类

APP 的用户，大部分仍然是青年人和中年人，而老年

人仍热衷于到传统的线下实体商店进行购物。 

3  老年人群新零售服务体验影响因素分析 

2016 年新零售概念被提出，时至今日已有两年

时间，市面上各种以新零售为属性的超市开始走进人



第 40 卷  第 4 期 李芳宇等：老年人群新零售服务体验影响因素及优化策略研究 9 

们的生活。比较常见的有盒马鲜生、京东无人超市、

超级物种、大润发等。在新零售模式下，这些超市在

售货、送货、结账等方面，运用到了条码技术、物品

编码技术、射频识别（RFID）技术、大数据分析等

技术。新零售模式与新技术的结合，很快得到了青年

人群的青睐，但对于当下占我国人口 17.3%的老年群

体[4]来说，由于其生理特征、心理特征、认知特征以

及各种内在或外在因素的影响，致使老年群体对新零

售服务的接受度和应用程度较低。 

3.1  盒马鲜生调研 

通过访谈和问卷调研的方式，以四川成都地区盒 

马鲜生线下体验店为调研地点，以 55 岁以上的人群

为目标用户，共对 23 名目标用户进行了深入访谈。

本次通过线上和线下问卷调研的方式共发出问卷 210
份，收回 196 份，其中有效问卷 180 份。通过对目标

用户进行交流，以及观察用户使用盒马鲜生 APP 的

行为和其在线下盒马鲜生体验店中的各种行为，例如

支付行为，选购行为等，来了解目标用户的使用习惯

和操作难点。同时关于“老年群体在线下盒马鲜生体

验店购物中经常遇到的问题”，也向多名售货员进行

了询问，根据观察和访谈结果，笔者构建出了老年用

户在盒马鲜生购物的用户旅程图，见图 4。 

 

 
 

图 4  盒马鲜生老年用户购物旅程 
Fig.4 Elderly user journey map for shopping at freshhema 

 
3.2  问卷调研  

通过用户旅程图了解到，老年群体在线上和线下

的盒马鲜生店铺内进行消费时的一些购买流程，以及

在购买过程中老年用户所遇到的困难。根据用户旅程

图大致将老年用户在盒马鲜生线下线上购物分为 3
个阶段，分别是选购阶段、下单付款阶段和接货阶段。

3 个阶段中线上选购阶段和线上结账阶段，老年用户

在操作过程中存在的问题较多，同时据分析，一些老 

年用户正是由于对电子产品的不熟悉以及自身心理

的原因，导致他们不愿意接触电子产品，因此在问卷

的设计上笔者会着重考虑这两个方面。在问卷设计中

笔者也会针对上述两个阶段加入用户期望属性的需

求，例如用户前几次使用手机 APP 进行线上支付时，

页面自带操作提示功能。部分问卷设计见图 5。 
通过文献研究 [16]整理出以下影响新科技接受度

的因素，见表 2。 
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图 5  部分问卷设计 
Fig.5 Design of part of questionnaire 

 

表 2  影响老年人新科技接受度的因素 
Tab.2 Factors affecting acceptance of new science  

and technology by the elderly 

序号 因素 序号 因素 
1 行为态度 13 业务相关 
2 主观规范 14 输出品质 
3 感知的可控性 15 结果具体程度 
4 感知的有用性 16 经验 
5 感知的易用性 17 同伴影响 
6 比较优势 18 上级影响 
7 相容性 19 自我效能 
8 复杂性 20 资源便利状态 
9 可见性 21 技术便利状态 

10 可使用性 22 愉悦 
11 资源型 23 创新性 
12 形象 24 口碑 

 
根据文献内容，同时结合对老年用户的调研结果

进行综合分析，老年人对新零售服务体验的影响因素

大致分为以下几点。 
1）行为态度。老年群体由于生理机能的退化致

使反应速度变慢、心理上对科技产品的抗拒感等因

素，使他们接受新鲜事物的速度变慢。 
2）主观规范。老年群体大多以固定数额的养老

金养老，消费能力有限，在他们的认知里一些现代化

的场所消费较高，阻碍了他们对新零售服务模式的

了解。  
3）口碑。老年人获取的信息量少，渠道少，因

此他们更愿意在熟悉的业态消费，对传统实体店依赖

性较高。 
4）复杂性。当下智能产品界面信息都以图形化

的方式展现出来，老年人由于对这些图形代表的意义

不理解，在一定程度上增加了他们的操作难度。 

3.3  基于 Kano 模型老年群体对新零售服务影响因

素的分析     

3.3.1  基于 Kano 模型问卷结果分析 

根据老年用户问卷的填写，对照 Kano 模型评估

表，每位老年用户的需求可归为 Kano 分类中的一类。

通常情况下，所有分类中客户答案样本里的最大频数

被认为是客户的集中需求。其中 A 表示魅力型需求、

M 表示必备型需求、R 表示反向型需求、O 表示期望

型需求、I 表示无差异型需求、Q 表示问卷填写者对

问题本身有疑问[17]。 

3.3.2  用户满意程度和用户不满意程度分析 

老年人的性格特征各有差异，对盒马鲜生线下和

线上的零售方式有不同的接受程度、需求和预期。通

过模型评估表中的数据，计算出 Better-Worse 系数，

从而了解到哪些功能可以增加老年用户在盒马鲜生

购物过程中的满意度，或消除这一群体在购物过程中

很不喜欢的功能。通常情况，Better 的数值代表假如

提供某个功能属性，用户满意度会上升；Worse 值代

表假如不提供某个功能属性，用户满意度会下降。根

据 Better-Worse 系数，系数绝对分值越高的功能或服

务，这项服务或需求应当优先实施。关于 Better-Worse
系数的具体运算方法如下[18]： 

/ ( ) / ( )Better SI A O A O M I      (1) 
/ 1*( ) / ( )Worse DSI O M A O M I       (2) 

其中：SI 代表满意影响力因素；DSI 代表不满意

影响力因素。 
根据问卷结果整合，将老年用户在盒马鲜生购物

中的需求转化为数据和图表，通过可视化的方式了解

用户需求。使用 Kano 模型方式的调研结果见表 3。

依据调研结果，退换货标准、现场加工生鲜、售货员

跟随购物、上门退换货以及整体便利度等是无差异属

性，这些因素对于老年人在盒马鲜生购物过程中的满

意度方面的影响较小。 
基于以上调研结果，通过上述 Better-Worse 系数

的运算方法，计算出 SI 和 DSI 的数据。为了更清晰

地反应老年群体对线上和线下盒马鲜生的需求对其

满意度的影响，将客户不满意程度 Worse 系数（DSI）
为横轴（x 轴），客户满意程度 Better 系数（SI）为纵

轴（y 轴），见图 6。 
据图 6 显示，其中老年用户认为必备属性需求有

APP 的便利性、促销活动、售货员态度亲和以及物品

分区，在 4 项需求中，前两项为线上购物过程中老年

用户的需求，后两项为线下购物中老年用户的需求；

期望属性需求包括扩大配送范围、送货员即将到来提

醒；魅力属性需求包括配送速度、界面提示性信息。 
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表 3  Kano 模型调研结果 
Tab.3 Survey results of Kano model 

用户需求级别 Kano 需求类别 评分维度 
第一级 第二级 A O M I R Q SI DSI 

货物分区 0 63 108 9 0 0 0.35 0.95 
售货员态度亲和 9 27 117 27 0 0 0.2 0.8 

现场加工生鲜 27 45 18 90 0 0 0.4 0.35 
售货员跟随购物 0 18 45 99 0 0 0.1 0.35 

整体便利度 0 72 9 90 0 9 0.42 0.47 

线下购物 

促销活动 9 45 63 63 0 0 0.3 0.6 
界面提示性信息 27 54 18 45 18 18 0.56 0.5 

APP 便利性 18 90 45 27 0 0 0.5 0.75 线上购物 
配送速度 0 18 0 27 117 18 0.67 0.4 

扩大配送范围 9 90 36 27 18 0 0.61 0.78 
物流配送 

送货员快要到达提醒 54 99 9 18 0 0 0.85 0.6 
上门退换货 27 45 36 72 0 0 0.4 0.45 

售后服务 
退换货标准制定 18 27 9 108 18 0 0.28 0.2 

 

 
 

图 6  用户需求与用户满意度之间的关系 
Fig.6 Relationship between user demand and satisfaction 

 

4  新零售服务体验优化策略 

通过对老年人生理特征、心理特征以及认知特征

的了解，结合盒马鲜生线下体验店实地的问卷调研和

访谈结果，整理出关于老年人对于线上、线下新零售

服务体验优化的策略。 
新零售线上服务优化策略：（1）专项化设计，依

据老年群体的各项特征，设计专为老年人使用的购物

APP 通道；（2）注重线上交流，在老年群体专用 APP
中加入老年社区，便于其交流购物心得；（3）导航简

洁化，APP 导航分类应简洁，导航功能与名字一目了

然，避免老年人出现理解上的困难；（4）注重提示性

信息，APP 设计应更注重提示性信息的显示，以便于 

老年人顺畅操作；（5）注重容错性，APP 设计应注重

容错性设计，便于老年人持续性操作；（6）提升用户

粘度，APP 设计可适当加入奖励性机制，提升老年用

户的自信心和满足感，同时奖励机制在一定程度上增

强了老年群体对软件的使用粘度。 
新零售线下服务优化策略：（1）专人引导，线下

体验店中，根据老年人需要可设专人引导老年人了解

购物流程；（2）提高体验次数，利用工作日客流量较

少，但老年客户较集中的时段，推出一些优惠活动，

增加老年群体对线下新零售服务的体验率。 

5  结语 

本文从老年群体的特征以及现阶段新零售服务

模式的现状入手，从基础上了解老年群体和新零售，

然后通过调研的方式搜集老年群体的需求，将需求以

可视化的图表方式呈现出来。通过需求与影响因素之

间的转化，了解老年群体对新零售服务体验的影响因

素，最后提出一些关于老年群体对新零售服务体验的

优化策略。本文对于用户的魅力属性需求探究还不够

深入，着重分析老年群体对新零售服务体验的影响因

素以及优化方案。未来通过一些有效的优化方案，可

以在未来让更多的老年用户体验到新零售给生活带

来的便利。 
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