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指示标识不清
在追求漂亮天井、错落阶梯及美丽动

线的同时， 商场却忽视了提示标识的实
用性。 有消费者表示曾经历过在商场各
种标志的指引下兜圈， 却仍然找不到目
的地的窘境 。“其实商场也可以花些心
思，做一些漂亮的提示牌，既可以指路，又
营造了环境。”

目前，部分商场会在中庭休息座椅或
电梯附近的位置竖立“指路牌”，牌子上包
括洗手间、出口及主要品牌专柜的位置。

休息区难寻
从环境布置到商品陈列，零售企业对

消费者的购物体验越来越重视，然而在休
息区的设置上， 部分商家却选择了漠视。
早在2010年，北京市新版“零售业服务质
量规范”就规定，零售场所的休息区要不
低于营业面积的1%。意味着一家3万平方
米的商场，休息区应不少于300平方米。但
北京商报记者发现，除购物中心基本符合
要求外，大多数百货、超市商家的休息区
面积明显不足。虽然商家为提高营业额而
最大限度地增大商品面积，但舒适有创意
的休息区也能起到营销作用。

WiFi普及有限
按照国际惯例，免费WiFi是商场聚客

的利器，也可以帮助商场实现无线支付等
新型营销。多数年轻消费者表示，希望在

逛商场时可一边购物、一边用免费WiFi查
询商城资讯、刷微博。但北京商报记者调
查发现，北京多数商场还未能实现将无线
网络全面覆盖。

目前，部分新开商场以及定位时尚潮
流的主流购物中心，如北京apm、西单大
悦城、新中关购物中心和悠唐购物中心等
已基本实现了免费WiFi的全覆盖，但仍有
不少大型商业设施存在手机信号弱、上网
速度慢的情况。

储物设施稀缺
目前储物柜仅在超市可见，如果商场

也可以在电影院、餐饮店所在楼层设置储
物柜，就可以为消费者的购物、休闲体验
提供便利。

北京商报记者发现，华堂等商场的一
层服务台处可为消费者提供物品暂存服
务。但与家乐福、沃尔玛等大卖场相比，百
货店的物品暂存服务资源稀缺，储物设施
的安全性也不如大卖场。在无大卖场作为
主力店的购物中心内，几乎无一家设置储
物柜及存包处。

未设育婴室
很多商场都增加了儿童专区吸引客

流， 这已经成为商场聚客的重要业态，但
却普遍缺少供妈妈哺乳的育婴室。

北京商报记者发现， 个别商场配有育
婴室及婴儿整理台，一般在洗手间附近。但
包括适合全家休闲购物的赛特奥莱和主打
儿童业态的蓝色港湾在内的大多数商场却

找不到母婴设施。新妈妈林女士说，她一般
会在出门前喂饱宝宝， 并尽量缩短在商场
逗留的时间。林女士坦言，在必要时，她会
到婴幼儿服装店里去找可以哺乳的房间。

卫生间服务缺失
业内有 “名言 ”曰 ，卫生间也是主力

店。在入驻品牌和购物环境趋于同质化的
情况下，卫生间是消费者判断商场品质的
重要因素。北京商报记者发现，不少商场
的卫生间都在周末客流高峰期出现不同
程度的排队现象。 卫生间是否提供卫生
纸、擦手纸也基本“靠运气”。

此外，洗手间有异味、门锁挂钩损坏、
水龙头不出水甚至残疾人卫生间不开放
等现象也时常出现。在部分商场内，卫生
间甚至成为商场员工聚集休息的场所。

高峰时期停车难
虽然大多数商场都配备了少则数百、

多则上千个的车位，但在节假日及商场店
庆时，不少消费者还是要面对停车场已满
的尴尬局面。

去年，新光天地的店庆吸引了众多消
费者。消费者李女士说，当日上午排队等
待停车的时间长达半小时。好不容易在角
落找到车位，购物结束后的“找车难”问题
接踵而至。“提着大包小包， 满停车场找
车。幸亏有车位管理员，我们坐着电瓶车
找了20分钟才找到。”李女士提到，晚上9
时许，同时求助车位管理员的消费者多达
十余人。

非机动车无处停
不少环保人士经常会遇到这样的尴

尬： 当骑着价值不菲的自行车来到商场
时，却被告知“没有非机动车停车位”，或
是“可以停在附近，但丢失自负”。北京商
报记者发现，在大卖场、超市及一些社区
型百货店附近， 非机动车停车问题并不
大，一般有专属停车区域，并有人看管。但
在中高端商场附近，非机动车无处停放问
题尤为严重。

自行车出行因便捷、 环保的特性，受
到越来越多中高端人士的欢迎。相信随着
环保理念深入人心，更多商场都会开始重
视非机动车停车问题。毕竟，与需要大动
手脚的商场改造相比，为自行车提供停车
位并非难事。

整理台非标配
很多消费者在超市结账时都有这样

的经历：随着收银员扫码，购买的蔬菜、面
包、肉制品，以及洗发水、洗衣液被一股脑
地放进了一个购物袋中，还未来得及分类
和整理就不得不离开收银台。

北京商报记者调查发现， 沃尔玛、华
堂商场的考虑比较周到，在其收银台的正
前方设置了宽大的整理台，消费者在结账
后往前走几步， 就可以到整理台收拾物
品。这样既不耽误结账速度，又方便了顾
客。不过，这种贴心的小设置北京商报记
者尚未在其他超市看到。如果整理台可以
成为超市标配，势必会让消费者的印象分
有所提升。

广播提示鸡肋
在数年前，各个商场的广播几乎都会

循环播放提示信息，让消费者注意随身携
带的物品。但现在，商场广播的功能却退
化成了优惠信息发布的专属平台。北京商
报记者走访多家百货店发现，除了播放优
惠信息外，仅有个别商场的广播会提示整
点时间等信息。

银泰百货一位工作人员告诉北京商
报记者，商场时常会有顾客丢手机，有时
一天会有三四个人因物品被偷求助商场
保安。但北京商报记者在该商场走访时发
现，除优衣库店内广播会提示“注意随身
物品”外，商场其他区域都听不到相关广
播。
北京商报记者 崇晓萌 刘宇 邵蓝洁 娄月
吴文治 孙舒扬 王璀一/文 贾祥萃/漫画

每周调查

A6 揭秘快递网点布局之道国内服装企业供应链亟待优化A5 本土户外品牌演突围战
中国户外市场的金字塔形品牌结构已经初现。

虽然位于塔尖的国外品牌在知名度方面遥遥领先，
国内户外品牌成长压力巨大，但目前国内户外品牌
在增长速度和出货额上都已经超越国外品牌。

在服装品牌近日发布的年报中，不少企业将改
善、提高、优化供应链看做企业升级转型的一部分。
随着消费者需求不断向个性化、多元化发展，服装
企业亟待从批量制造转向定制化生产。

国家邮政局日前公布的2012年快递满意度调查
结果显示，我国快递服务整体水平呈稳步提升态势。快
递企业在服务升级的同时， 又将竞争焦点锁定在网点
布局。

A7

探寻境外商场优质服务 （详细报道见A4版）

商业十大易被忽视的服务细节
时下零售企业越来越重视购物环境和消费体验， 但一些与其营业额

看似没有直接关联的服务细节却遭到商家的“选择性失明”。一项调查显
示，在国内20个主要城市商场服务质量满意度比拼中，北京的得分低于平
均水平，甚至不如一些二线城市。借着“3·15”的东风，北京商报记者对京
城主要商企的服务进行了调查，总结出十大最易被忽视的服务细节。


