
2013.3.20
商业周刊A2

编辑 刘宇 美编 韩玮 责校 朱楠 电话：84285566-3204��syzk2008＠126.com

北京商报声音 Voice

·一周商事·

依靠服务升级拉动内需
李铎

电商与店商互补才能共赢
黄国雄 杜昕然

新总理李克强的记者见面会后， 著名评论人白岩
松形象地用“升级”二字总结了新总理为大家勾勒出的
中国人的美好生活。可以预见，未来几年，中国的经济、
教育、医疗、交通和环境等各个方面都会通过升级，让
中国人真正实现自己的中国梦。

作为经济范畴中与人民生活联系最紧密的零售
业，自然责无旁贷承担起为公众提供更好“衣食住行”
产品的重任。在目前国内零售业发展趋缓的大背景下，
各个环节的快速升级显得至关重要。

随着市场经济的不断深化、 中国消费者眼界的不
断开阔，零售企业单纯靠商品聚客的阶段已经过去。与
之相比，优质的服务是拉动内需的关键所在。这远比消
费鼓励政策更加具有长久效力。

尽管已经有部分商家意识到了服务对于消费者的
巨大吸引力，但我们也必须看到，国内零售业距离消费
者心中的“满意”仍有很大差距。

一位消费者上周末到京城某商场购物， 在大促销
的驱使下，其血拼一番终于买到了心仪的商品。不过当
看到各个楼层收银台排起的长龙， 这位消费者的心凉
了半截。当她发现竟然还有收银台未投入使用时，便果
断放弃了交费。

服务消费者多年的店商况且出现服务短板， 近年
来才逐步兴起的电商受到消费者的诟病更多。 一位消
费者曾在某大型食品电商购物， 但第二天送货时正赶
上其开会。由于当时无法和消费者取得联系，配送人员
直接将商品送回仓库。此后，该电商没有告知消费者这
一情况。如果这位消费者不去向客服咨询，恐怕其已经
支付的款项也不会被退回。

可以预见， 这位消费者很难再信任曾经伤害过他
的电商。因为100次愉快的体验也没有一次糟糕的经历
给消费者的印象深刻。

服务尽管是个老生常谈的话题， 但从目前零售企
业的现实看， 还没有将其和销售业绩放在同等位置上。
事实上，服务是实现销售的基石，一切都应以服务先行。

中国未来的零售市场
是谁家天下？马王对赌，反
映了对网购发生的不同认
识。 未来消费市场是网购
为主还是店购为主？ 是线
上生活还是线下生活，是
电商主导市场还是店商主
导市场？ 任何一种业态的
存在和发展， 必须满足消
费者对购物的共同要求，
即货真、价实、快捷、安全，
这也是衡量零售业态创新
的基本条件。

销售无假货、 购买不
上当，不满意可退换，这是
消费者购物的先决条件，
谁能做到这一点， 谁就能
得到消费者的青睐。 在一
般消费品中， 网购必须做
到这一点才能占领市场，
获得发展。 货真完全取决
于商品的真实性、有用性、
多用性和耐用性。 而在高
档商品市场上， 由于商品
价位高， 技术性强和售后
的高服务， 多光顾大型百
货、 购物中心和具有较高
信誉度的专业店和专门
店，店购具有相对优势，网
购需要经过长期的培育才
能形成自己的热点。

明码实价、 以较低价
格购买满意的商品， 这是

消费者共同的要求， 而网
购热点的兴起， 其根本原
因在于它发挥成本低、价
格廉的优势。

网上购物、 依借鼠标
直接成交，快捷便利，省力
省时， 深受上班族和全职
妇女的欢迎， 并以物流配
送为保证，用最快速度、最
省时间完成购买全过程。

这是现代消费生活的
共同要求，也是电商、店商
争夺消费者的有力武器，
谁能做到，谁就有市场，谁
就有存在的可能和发展前
景。 尤其是网购如何保证
商品安全、运输安全、使用
安全， 不满意还有完善的
退换制度， 就成为它存在
和发展的前提条件。

规模扩大、占比提高，
这是网购生命力所在。但
是必须冷静地看到， 网购
的基础小、 增幅大、 发展
快。而到了一定发展时期，
增幅相对放慢， 逐渐进入
稳步发展的状态。 从网购
发展趋势分析， 网购数量
在增加，规模在扩大，占比
在提升。 从2008年开始销
售额成倍增加， 当年1300
亿元，2009年为2600亿元，
翻 了 一 番 ，2010 年 约 为

5140亿元 ，2011年为 8019
亿 元 ，2012年 是 10215亿
元，比2010年增长一倍，势
头很猛， 在社会消费品零
售总额中的比重也是快速
上升，越来越大。但必须清
醒看到，这几年来，网购的
增速在逐年下降 ，2008年
增 幅 为 150% ，2009 年 是
100%，2010年下降为98%，
2011年增幅降为 56% ，而
2012年只有27%。 虽然也
是高速发展， 但速度在减
缓，发展空间在缩小，不可
能无限制地发展。

网购作为一种创新的
业态，具有强大的生命力，
充分发挥其自身的优势，
将成为消费品市场一个重
要的购物形式和经营方
式， 发挥其他业态不可能
替代的作用， 成为零售市
场一大亮点。 但它不能成
为市场的惟一业态或主体
业态。

零售业态是一种经营
形式和存在方式， 每一种
业态都有其独特的经营理
念、经营优势和售货形式，
都有自己特定的消费群体
和发展空间。事实上，百货
店的出现， 并没有取代小
商小贩、 夫妻店在市场的

作用， 超市的产生没有宣
告百货店死亡， 而连锁经
营不仅没有导致百货、超
市走向没落， 反而促使它
们以连锁形式发展； 购物
中心的产生并不意味着百
货退出， 而是更加科学促
进百货的经营定位、 区域
定位、商品定位。因此，网购
的出现， 不可能对其他业
态实施取而代之的作用，而
且它本身的发展同样要依
靠实体店来实现就近派送
的任务， 以缩短过多过长
的运转空间， 才能及时满
足消费者的不同需要。

城市不能没有商业 ，
商业是与城市俱在的经济
形态， 市以城在， 城以市
兴，依城建市、以市兴城 ，
世界上存在着没有工业
的城市 ， 没有农业的城
市， 没有旅游的城市 ，但
不存在没有商业的城市。
商业是现代城市生活的
基础 ， 是城市的形象、窗
口和名片，是工业品、农产
品流通的起点和终端，直
接关系到社会价值的实
现， 关系到国民经济各部
门正常的运行。

（作者来自中国人民
大学商学院）


