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全渠道未彻底
有产品还需有态度

作为新零售改造的主战场，传统超市业态在互联网思维和数字化赋能下，在商品和服务能力上都有
所提高。但不可否认的是，职业技能培训制度不够完善、数字化技术不够高、会员服务意识不够强等问题
依然存在，这使得超市业态的总体服务满意度水平与购物中心、餐饮等业态相比并不高，超市业态在服务
态度、收银效率、全渠道、会员服务等方面都还有需要改善的地方。

企业声音

不同区域不同业态的客群存在消费差异， 而数字化运营能
力是提升整体服务质量最有效的方法。 数字化的终极目标就是
识别顾客，之后做顾客的转化，延展到运营、营销、商品、服务各
方面，建立与顾客的有效连接。

超市发总裁王增庆：
过去，商超虽然拥有会员，但很难对会员进行系统性管理

和有效的分析，因此也难以提供更精准、有效的服务。为了更好
地满足消费升级需求，企业需要提升会员服务能力，通过对会
员管理、权益管理完成会员一体化流量闭环的建设。

多点总裁张峰：

超市工作人员的服务态度时刻影响着消费者的满意度。根据调查显示，

消费者对于超市业态服务态度的满意度排名并不高，只有36.9%的消费者

认为超市工作人员的服务态度令人满意，该比例位列购物中心、餐饮店、旅

馆等业态之后。另外，消费者认为超市服务的专业水平及处理投诉的效率也

不如购物中心、餐饮等业态。与此同时，对于超市工作人员的推销宣传，

23.41%的消费者感到厌烦。

服务态度有待改善

全渠道尚未彻底

伴随消费变得碎片化，传统超市也开始推行全渠道战略。但消费者对其

电商和O2O服务尚存在一些不满意的地方。调查显示，只有约14%的消费者

对超市提供的电商服务感到总体满意。而超过一半的消费者认为超市自建

的电商平台存在商品不够丰富、价格高于实体店的问题。另外，还有18%的

消费者对超市上门送货服务感到不满意，认为存在超时未送、漏送等问题。

由于排队时长、工作人员操作不流畅等问题，收银环节几乎成为传统超

市顾客满意度最低的部分。调查显示，有高达56%的消费者认为收银员技能

熟练度不足，42%的消费者认为收银员态度不好，这说明超市企业还应当进

一步加强对收银工作者职业技能及道德素养、服务意识的系统培训工作。另

外，收银结算效率与满意度也有待改善，38%的消费者认为收银台前排队耗

时过长，49%的消费者认为自助收银设备操作不够便利。

收银环节仍需升级

消费升级趋势下，顾客的购物需求变得更加个性化，这也要求超市企业

在商品和服务能力上构筑差异化竞争力，会员消费数据的积累与应用因此

变得至关重要。本次调查显示，42%的消费者对于超市的会员服务表示很满

意，认为针对会员的福利活动很多。另外，还有近20%的消费者对超市提供

的会员服务感到不满意，认为会员身份形同虚设。
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