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摘要：目的 通过以用户为中心的服务设计创新体验方式，从服务设计的视角分析传统超市购物服务系

统，研究其存在原因、用户行为、接触点、设计点等问题，提出相应的改进措施和解决方案，以提升新

零售时代超市用户的购物体验。方法 运用服务设计思维方式和方法，以服务设计相关理论为基础，以

服务设计的用户旅程地图和服务蓝图为工具，对传统超市购物服务系统进行梳理并分析研究。结论 通

过研究导致现有超市系统体验不佳的共性问题，提出了新零售驱动下的超市购物服务系统应以提升用户

体验为中心的观点，包括以用户为中心的竞争态势个性化服务、数据技术信息的可视优化、消费需求的

情感化品牌塑造以及去中心化的消费场景重构等创新设计策略，为解决超市购物的服务系统问题提供新

的思考和启示。 
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Design Strategy of Supermarket Shopping Service System Driven by New Retail 

BU Li-yan, YAO Bing, LI He-sen, MENG Xin 
(Shenyang Aerospace University, Shenyang 110136, China) 

ABSTRACT: The work aims to analyze the traditional supermarket shopping service system from the perspective of ser-
vice design, study the reasons, user behavior, touch points and design points of the service system, and propose 
corresponding improvement measures and solutions through the innovative experience mode of user-centered service 
design, so as to enhance the shopping experience of supermarket users in the era of new retail. By means of the thinking 
mode and method of service design, based on the relevant theories of service design, the user journey map and service 
blueprint of service design were used as tools to sort out, analyze and study the traditional supermarket shopping service 
system. Through studying the common problems that lead to poor experience in the existing supermarket system, the view 
that the new retail-driven supermarket shopping service system should focus on improving the user experience is put 
forward, including innovative design strategies such as personalized service of user-centered competitive situation, visual 
optimization of data and technical information, emotional brand building of consumer demand, and de-centralized 
reconstruction of consumer scenes, which provide new thinking and enlightenment for solving the service system 
problems of supermarket shopping. 
KEY WORDS: new retail; service design; user experience; service blueprint; user journey map 

国家主席习近平在中国共产党第十九次全国代

表大会、全国网络安全和信息化工作会议等多个场

合，反复强调：“推动互联网、大数据、人工智能和

实体经济的深度融合[1]。”国务院办公厅在《关于推

动实体零售创新转型的意见》中，对实体零售企业发

展指明了方向，作出了加快结构调整、创新发展方式、
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实现跨界融合、不断提升商品和服务的供给能力及效

率的部署[2]。零售服务创新是经济改革与创新转型的

重中之重，特别是依托于大数据、云计算、物联网、

移动终端，来重构消费场景、优化市场供给、提升流

通效率，以新技术、新业态、新模式，来推动传统产

业生产、管理和营销模式的变革。而新零售是以互联

网技术为基础、大数据为导向，将线上、线下和物流

供应链结合的新型零售模式[3]。新零售超市作为与用

户互动的体验场景，服务创新并未随着技术环境的创

新而改变，线上线下以及物流体验还不够完善，在此

背景下，超市购物服务系统设计成为了重要的研究切

入课题。相关学者认为，应该将新信息技术、服务设

计理念与超市相连接，并分析了在新的背景下，国内

超市设施及服务存在的诸多问题，探讨了当代新信息

技术、服务设计理念及用户体验带来的新机遇，提出

了在当代超市服务系统创新中服务流程的系统构建、

设施服务与新信息技术的整合、基于新用户价值创造

的服务模式[4]。也有相关学者认为可以以互联网技术

为基础，运用先进技术手段，改造升级商品的生产、

流通与销售模式，从而重塑产业结构和生态圈，打造

深度融合线上、线下和物流的新型零售模式[5]。服务

设计作为一种创新体验设计方法和实践的模式，以用

户生活体验为中心，通过有效地计划、组织服务中   
所涉及的人、物、场等相关因素，创造服务价值，    
为新零售驱动下超市购物服务创新的发展带来新的

思路[6—7]。 

1  新零售驱动下的超市及超市服务现状 

2016 年 10 月，阿里巴巴集团董事局主席马云在

云栖大会上提出了新零售的概念[8]。根据阿里研究院

预测，我国电子商务交易额到 2020 年将占到全社会

零售总额的 20%左右，这意味着有即时性、体验感的

线下零售门店，将不会被纯电商网络零售所替代。新

零售由传统零售发展而来，再次激活传统实体零售， 
 

针对传统实体零售的弊病寻找出路，重构人、物、场，

以实现消费者生活体验场景化。2017 年被称为新零

售元年，部分线下零售企业通过自建电商平台与移动

布局零售生态链等手段加快创新转型，积极开拓线上

渠道，调整商业结构，创新服务方式，丰富体验业态。

伴随着居民消费力、购买力的日益上升，消费主体个

性化需求逐渐明显，依托技术升级，国内外零售商纷

纷 在 新 零 售 的 风 口 落 地 ， 如 国 外 典 型 代 表 亚 马 逊

Amazon Go，国内典型代表缤果盒子、永辉超级物种、

阿里盒马鲜生等。目前超市是我国线下零售业的主要

力量，但现有的超市服务流程、细节以及提供的服务

还有很多不足，不够完善，与以用户生活体验为中心

的服务设计理念还不够契合，与消费者日益提升的购

买力和多样化的需求存在一定差距，因此要通过服务

设计思维来协调利益相关者、环境、物品以及整个服

务系统的关系，让用户在超市能够享受更好的服务 
体验。 

2  新零售驱动下的超市购物服务创新设计

案例分析 

新零售首先把所有场景数据，通过新一代的信息

技术和人工智能技术进行数据化，与原有的数据进行

融合打通，使得数据维度极大丰富，360°地掌握用户

画像。只有对用户拥有充分立体的认识后，才能更加

了解用户，从而使用户服务持久化。阿里巴巴集团引

领的新零售，启动零售全生态布局，打通线上淘宝、

天猫、1688 与线下百货、盒马鲜生的数据驱动，做

到以消费者为中心。盒马鲜生作为线下进行新零售转

型的典范，就是通过对消费场景的打造与线上的融

合，使得线下零售得以重构，从而满足消费者日益提

升的购买力和多样化的需求，提升服务效率，降低行

业成本，创造更多价值。目前，市场上最具代表性的

新零售超市有盒马鲜生、Amazon Go、超级物种，三

者具体情况介绍见表 1。 

表 1  典型新零售超市服务案例介绍 
Tab.1 Case introduction of typical new retail supermarket service 

公司 项目 面世时间 商品品类 APP 名称 特点 
阿里巴巴 盒马鲜生 2016 年 1 月 生鲜、熟食、休闲零食、快消等 盒马 生鲜、配送

亚马逊 Amazon Go 2016 年 12 月 早午晚餐、小点心、食品、酒水等 Amazon Go 无人、购物

腾讯 超级物种 2017 年 1 月 生鲜、熟食、餐饮、有限零食、快消、母婴、家居等 永辉生活 
高端超市+
生鲜餐饮 

 
3  从服务设计视角分析我国超市购物系统 

服务设计是一个从系统性和过程性入手的全新、

完整、跨学科的综合性领域[9]。以用户需求为中心，

帮助提高现有的服务并创造新的服务，令用户觉得该

服务更加有用、好用、满意，而且对组织者来说也更 

加高效。在服务设计流程中，对于依托于服务的商业

性活动来说，客户消费的过程即是产品被生产的过

程，整个服务流程都需要服务的提供者和接受者共同

参与，不同场景的不同设计与方法，都会分别使服务

提供者和接受者产生不同的感受，从而直接影响服务

产品系统性的设计。新零售驱动下的超市目前面临的
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不仅是实现按需生产，发展柔性定制，优化消费结构

的问题，还是升级消费体验以用户为中心的服务设计

改良的问题，因此在这个响应零售创新转型的新契机

下，运用服务设计思维与方法催生新型超市服务模式

并形成零售新生态，对于未来的发展有着重要的意义。 
用户是服务设计的目标，也是服务设计的核心[10]。

新零售驱动下的超市用户需求进一步发生了变化，从

“买到便宜的”到“买到优质的”，从买“商品”到

买“服务”，从满足生活基本需求到生活中方方面面

的精致化升级，因此研究用户是服务设计流程中的重

要环节。以下是超市用户群体特征、需求分析。 
1）目标购物者。目标购物者是指具有明确的消

费目的的消费者。目标购物者的特征表现为有明确的

购物目标，有主见，经验丰富，理智。购物过程平稳，

在购物过程中冲动购物行为较少，一般持有购物清

单，按计划购物，不易引发冲动消费。他们的目标需

求为希望能尽早地进入超市购买所需的商品，同时在

购买完毕后能尽早地离开。 
2）探索购物者。探索购物者是指不仅具有明确

的消费目的，而且对新鲜商品或环境具有好奇心的购 

物者。探索购物者的特征表现为有明确的购物目标，

并且喜欢探索发现更多有趣的物品。购物过程中有适

当的冲动消费。他们的目标需求为购物目标完成的同

时获得更多有趣的商品。 
3）悠闲购物者。悠闲购物者是指没有明确消费

目的的消费者。悠闲购物者的特征表现为没有明确的

购物目标，购物时具有较强的随机性，在购物过程中

常常因为偶发因素而进行消费，如广告、亲朋推荐等。

在购物过程中对新鲜事物比较敏感，易引发冲动消

费。他们的目标需求为闲逛，“凭着感觉走”，享受通

过多方面的消费服务来获得个人满足。 

3.1  用户旅程地图 

从超市服务全局出发，明确用户所处的目标群

体，创建适合典型用户的消费场景，并对目标用户在

不同的消费服务场景中的不同服务接触点的行为、态

度和情绪进行分析，了解以用户为中心的需求，解读

用户痛点，优化用户情绪感受，定义超市服务系统的

优化方向和设计的机会点。超市服务系统用户旅程地

图见图 1。 
 

 
 

图 1  超市服务系统用户旅程地图 
Fig.1 User journey map of supermarket service system 
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3.2  服务蓝图 

用户旅程地图以数据可视化的方式表述用户经
历的故事，从初次接触，形成契约，再进入到一个长
期合作关系，包括分析用户在购物前、购物中以及购
物后的各个阶段里做什么、想什么和感受什么。然而 

 

偏向于以体验为中心的用户旅程地图，所包含的购物
流程细节较少，其更多展示的是关于用户购物体验方
面的信息。而服务蓝图则能通过可视化的展示形式，
关注服务实施过程中的触点，偏向于以流程为中心，
它包括了后台和前台的服务流程以及支撑行为。超市
服务系统的服务蓝图见图 2。 

 

 
 

图 2  超市服务系统服务蓝图 
Fig.2 Service blueprint of supermarket service system 

 

4  基于服务设计思维的新零售超市购物系
统设计创新策略 

新零售超市购物服务系统只有融合多领域的服
务系统，才能有效地推动市场经济，线上、线下及物
流深度融合的新零售驱动下的超市购物服务经济，从
社会可持续发展角度出发，通过政府政策的引导，以
及社会情境、资源环境、文化因素等影响，实现新的
商业价值，为新零售驱动下的超市购物服务系统的完
善与发展，提供新的服务模式思路。 

4.1  以用户为中心竞争态势下的个性化服务 

服务设计的重点在于提供的产品和服务体验的
总和，关注人与人、人与事物、人与系统、系统与系
统之间的价值与本质，而这种价值与本质就是以用户
体验为中心的需求。由于日益增长的消费需求变得越
来越个性化、多样化，消费场景成为新零售模式的目
标，而实体零售的消费服务模式更应集购物、餐饮、
娱乐等体验于一体，在一定环境中营造出消费个性化
和场景化的氛围[11]。在新零售驱动下的超市购物服务
系统中，以消费者运营为核心的全域营销，通过互联
网技术的运用，打通消费者的消费倾向、嗜好、品牌
忠诚度及分享反馈的力度，构建商业闭环，真正实现
消费方式逆向牵引生产方式，提升门店消费体验，为
场景变现提供强大助力，为竞争态势下的用户提供更
好的个性化服务。 

4.2  数据技术信息的可视优化 

新零售是数据驱动的零售形态，数据的挖掘对产

品服务信息有着良好的帮助，可以借助大数据时代的
技术，提高用户超市购物的服务体验[12]。将大数据技
术应用在新零售驱动下的超市购物中，通过建立大量
数据模型筛选用户消费数据信息，来进一步了解用户
的个性化需求。如超市在线评价数据的收集应用，可
以方便用户在购物社交体验方面对有效信息进行选
择与判断，从而优化用户的购物体验，提升超市的购
物服务价值。 

4.3  消费需求的情感化品牌塑造 

服务设计的目的是更好地为人服务，而情感是人
类的主旋律。消费产品的品牌形象在消费者情感与购
买行为中起到连接作用，促进用户消费性行为的产
生，让消费者在产品购买、消费、服务等每一个环节，
都能感受到品牌带来的美好体验，从而形成对品牌的
信任感，因此产品品牌形象的树立，对于消费者的购
物体验至关重要[13]。消费者从接触一个品牌开始到最
后消费的全过程，包含查找、对比、下单、体验与反
馈几个阶段，超市应该在这些关键点，全程保持与消
费者的零距离接触，通过消费者购物全过程的数据，
来及时互动、掌握消费者消费情绪的变化，完善与之
对应的产品情感化品牌，优化消费者购物体验。 

4.4  去中心化的消费场景重构 

新零售的核心是线上线下与物流相结合[14]。伴随

着互联网爆发式的发展，年轻一代的消费观在垂直领

域呈现出了娱乐化、虚拟化、专业化以及碎片化的消

费趋势，去中心化的消费氛围和资本助推，共同催生

了各类创新的新零售模式。重构去中心化的消费场
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景，目的是为了回归零售的本质，消费者所购买的商

品将来自于各种消费场景，而不再是单一的超市门

店，门店不再只是逛街的地方，更是让消费者体验到

更优质服务的场所，促进消费者由商品消费向服务消

费转型。构建无处不在的消费场景，丰富消费者购买

商品和接受服务的渠道，为消费者提供全渠道、全天

候、线上与线下无缝衔接的服务场景，促进服务升级。 

5  新零售超市服务系统优化设计实践 

5.1  服务系统模型构建 

为用户带来一定的服务价值是构建服务系统的

主张，服务创新则是服务系统的提供方核心竞争力所 
 

在。以服务设计理论和服务视角下的超市系统构建 
创新设计策略为指导，以用户需求为中心，提升用  
户体验，构建新零售驱动下超市服务系统模型。新零

售超市服务系统包括：超市、产品供应商、用户、用

户的家、工作人员、小程序、大数据云平台和信号服

务商等 8 个部分内容。新零售超市服务系统模型见  
图 3。 

5.2  服务实践方案 

用户可以通过嗨购（HIGH GO）小程序来提升购

物体验，通过语音、语义和 GPS（定位导航）指令，

来帮助用户生成、分享购物单，提升停车服务、一站

式导购、线上专属推荐和拼团等购物体验服务。 

 
 

图 3  新零售超市服务系统构成 
Fig.3 Composition of new retail supermarket service system 

 
产品结构图是综合展示产品信息和功能逻辑的

图表，简单地说，产品结构图就是产品原型的简化表

达。嗨购小程序总体功能分为拍照、发现、语音/文
字输入、购物单和我的。嗨购产品结构功能见图 4。 

1）拍照。包括 VR、扫码、通用、相册和翻译。

用户可以通过拍照功能来识别手写的购物单，通过扫

码查看相应商品的价格等信息，也可通过翻译来临时

翻译进口的商品信息等内容，同时，还可通过 VR 功

能为儿童带来水果和蔬菜故事的讲解。 
2）发现。包括专属推荐（为你精选、限时特价、

爆款直降和已抢）和正在拼团（新鲜水果、蔬菜豆品、

肉蛋水产、乳品烘焙、零食酒水、粮油调味、熟食面
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点和优质冻货）两个功能。通过用户的消费数据来为

用户进行精准的推送，提升用户体验，降低信息推广

成本，提升信息有效转化率。 
3）语音/文字输入。用户可以通过语音来生成购

物清单，也可查询商品信息、超市停车位等，同时还

可快速生成导购地图，降低目标购物者的购物时间。 
4）购物单。包括购物单的生成、编辑、分享以

及添加购物车。用户通过购物单的辅助，可以有效地

提升购物效率。 
5）我的。即个人中心，包括钱包、优惠券、收

藏、会员、购物车、订单、地址、停车、服务中心和

设置。用户可以通过登录来绑定个人信息，如绑定会

员卡，从而更加方便快捷地辅助购物行为。 
HIGH GO 小程序的色彩扮演的角色仅次于其功

能，不同色彩给人不同的心理感受，它能够帮助用户

查看和理解小程序的内容，了解操作，影响用户的行

为，色彩的选择要结合用户的使用场景。超市购物系

统属于服务类，要考虑用户的心理需求，颜色相对活

泼，不能过于沉闷，要让用户在使用时感到愉悦。最

终新零售超市服务实践配色视觉方案见图 5。 
 

 
 

图 4  嗨购小程序结构功能 
Fig.4 HIGN GO applet structure function 
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图 5  新零售超市服务实践方案 
Fig.5 Practice scheme of new retail supermarket service 

 

6  结语 

新零售驱动下的超市购物体验服务创新，为优化

消费者购物的场景体验提供了理论支撑。本文从服务

设计的方法和思维方式出发，对现有超市服务进行调

研，并简要分析了影响用户消费体验的关键因素。虽

然超市购物服务系统创新策略为超市行业的发展提

供了一些思考和启示，但是由于超市服务对象具有差

异化，服务的内容具有广泛性和不确定性，如用户的

心理因素等对购物体验的影响，所以还需要对超市购

物服务系统进行讨论研究，这也将成为新零售超市购

物服务系统设计的研究重点。 
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