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为什么消费者偏爱社区店？

13版 商超博览 责编 张乔生

定

□ 柳二白

忽如一夜春风来，许多社区
的周边一夜之间出现了很多社区
店，像是雨后的春笋。这些因地制
宜的小业态门店，都以自己理解的
经营方式与消费者沟通交流。

社区店兴旺背后的必
然因素是什么

缘于消费者的变化。
首先，消费者出门购物的门

槛越来越高。现在在互联网的
影响下，人们的眼界扩大了，出
行的地域也更广，但越来越懒于
外出购物。在互联网的助力下，
动动手指，就可以点一份餐、买
一份菜，基本能满足生活所需。
互联网打开了一扇窗的同时，也
拘泥了消费者出行的脚步。

写这篇文章时，简单回顾了
最近两周购物的情况及场所：这
两周买了米和油——在线上购
买，因为送货到家，省了不少力
气；买了衣服——也是在线上购
买，常买的品牌刚好有大促；买
了蔬菜和鸡蛋——周末去的社
区店；有一天家里突然要用电
池，就到离家最近的小店购买；
还有一次想吃冰淇淋，去了附近
的便利店。最近两周除了在线
上购买外，其余都是到社区店购
物。这可能是一个不具代表性
的购买案例，但可看出，如果是
不得已必须出去购物，社区业态
成为理所当然的首选。

密集的社区店，更好地贴近
了消费者的生活，也与消费者的
生活贴切地融合在了一起。

其次，消费者对便利性的要
求也越来越高。在考虑去哪购
物时，不管是到线上还是到线
下，不管是去大卖场还是到社区
店，便利成为一个重要的考量因
素。在所有的实体业态中，社区
店的便利性无疑是最高的：离消
费者近，经营品类少，节省消费
者挑选的时间；经营品类精准，
满足消费者的基本需求——这
些社区店的优势与特色，恰好与
消费者的便利性要求相稳合。

最后，消费者的单位时间成
本越来越高。快节奏的生活下，

人们赋予了单位时间更多的意义
与内容，而另一方面，随着电子设
备的增多，时间的消耗变得越来
越不自知。在选择出门一个小时
购物，还是用一个小时追剧或上
网，恐怕许多人都选择的是后
者。同是一个小时，出门购物意
味着时间的消耗，而上网追剧代
表了愉悦与欢欣。相同的时间，
消费者赋予了不同的意义。

谁能节省消费者更多的时
间，谁就拥有更多的主动权。大
至业态、零售商，小到门店的收
银、停车，都应着力解决降低消
费者的时间成本，不要消耗消费
者时间，不要让他们无谓的浪费
时间，消耗无谓的时间越多，消
费者光顾的频率就会越低。

消费者非不得已不愿意出
门购物，就算出门购物，也是就
近购买，而且是越快达成越好，
社区店刚好与消费者的这些特
性相匹配。

社区店倒底切合的是
消费者哪类需求？

时间管理学上有一个著名
的四象限法则。这个法则的目
的是提高时间的利用率，让人们
分清哪些事情值得做，哪些事情
不必要做，更加珍惜时间。四象
限法则把事情的处理分为四个
象限：紧急且重要的事、紧急不
重要的事、不紧急重要的事、不
紧急不重要的事。

这本是一个时间管理法则，
但在消费领域也能找到异曲同
功之处，看似是巧合，更为深层
次的原因是，许多事情的极致处
都有近似的方式与方法。

消费者的购物需求，有急有
缓、有重要也有不重要，根据消
费者购物需求的轻重缓急也可
分成为四种：紧急且重要的需
求、紧急不重要的需求、不紧急
重要的需求、不紧急不重要的需
求。业态发展与消费者的这四
类需求大体相匹配。

重要且紧急需求的
满足

这类需求是当务之急，不仅

重要而且紧急，消费者最不容易
忽略。哪些需求算作此类呢？
举一个较典型的例子，做菜临时
发现盐用完了，需要立即外出买
盐。这就是重要且紧急的需求，
基本没有可替代性，如果想继续
做菜，摆在消费者面前的，只能
去购买。紧急的、且几乎没有其
他可选择性的需求，这类需求都
应算作是重要且紧急的需求。

当发生重要且紧急需求的
时候，消费者要快速满足，快速
实现。一般最优的方案是选择
最近路线达成需求。在所有的
业态中，只有社区店可以最快达
成消费者这种紧急且重要的需
求。

电商在满足消费者重要且
紧急需求的时候显得鞭长莫
及。最快的到家服务，不仅有最
低消费金额的要求，还有时间的
门槛。去超市、大卖场、百货店，
更是耗费时间与体力。因此发
生重要且紧急的消费需求时，消
费者一般会把社区店当作首选。

社区店的目标也非常明确，
用密集、渗透高的店铺占有率抢
占市场，用贴近民生的商品作为
主营品类，用直接、简单的布局
节省消费者时间。

社区店也像是一个应急站
和补给站。当有紧急且重要
的需求发生时，社区店总能挺
身而出。在满足消费者紧急
且重要需求的时候，社区店具
有不可替代性，综合线上与线
下，社区店是满足这类需求的
最佳选择。

在受到线上冲击的当下，实
体店的规模越大，受到的挑战也
越大，而小型的实体门店，不仅
受到的冲击小，还以独有的面貌
赢得了消费者。这也是当前社
区店火爆的原因之一。

不重要但紧急需求的
满足

就时间管理而言，我们大多
数人都在为不重要但紧急的事
情奔波，这些事情浪费了大量时
间。

不重要但紧急的需求却很
迫切，有优先权，需要立即满

足。因为紧急，消费者在满足这
类需求时会就近购买，并以最快
的速度实现。

比如，天热想吃冰淇淋，这
个需求不重要，但想吃的感觉又
非常急切。当有这个需求后，一
般会找一个就近的店铺购买，比
如社区店、超市。这些不重要但
紧急的需求，消费者大多热衷满
足。

社区店再次落入到紧急不
重要需求的象限里。社区店对
满足紧急需求，有着天然的优势
与不可取代的地位。

消费者一旦有了紧急需求
之后，就需要快速满足，他们考
虑最多的成本是时间与距离，时
间快、距离短，是快速满足的重
要条件。

重要且不紧急需求的
满足

许多需求，明明是重要的，
但不紧急，所以就被无限期延
后。最常见的生活事例就是牙
齿问题，牙齿无疑是重要的，但
初期并不明显也没有明显不适，
不会引起高度重视，看牙医也成
了一件并不紧急的事。但当牙
齿不能承受之痛时，此时补救的
成本就会高很多。

当然，重要但不紧急购物需
求的拖延不会引发重大问题。
但因为可以拖延，意味着消费者
可以无限期延期，也有充足的时
间找到可替代渠道，因为选择不
是唯一性，最终影响零售商的客
流与销售。

百货店的商品大多落在了
重要且不紧急的需求里。比如
要买一双舒服的鞋，这对消费者
来说，是重要的，但又不紧急，似
乎今天买可以，明天买也可以，
所以经常能听到有人说，等到有
时间就去看看鞋。这就让需求
的满足落入到时间的荒漠里，有
可能很快就实现，有可能总也实
现不了。

对于重要且不紧急的需求，
除了百货店，电商也同样落入到
这个象限里。但电商提供了更
多的选择性，更方便的选购方
式，让消费者变得更有行动力。

因此，当电商侵入时，最先受到
冲击的业态是百货店，双方满足
的消费需求象限的重合度很高，
重合度越高，竞争就越激烈。因
此，百货店受到电商的挑战最
大。

不重要不紧急需求的
满足

人生有许多重要的事，同样
有许多不重要不紧急的事，相比
起重要的事，这些不重要不紧急
的事更令人向往。吃一餐饭、看
一场电影、玩一个游戏，这些事
情做起来不仅没有压力，还会带
给人许多乐趣。

消费者不重要不紧急的需
求往往与娱乐休闲相关，就餐、
看电影、玩游戏，这些都更受消
费者的欢迎。购物中心较多地
满足的是消费者不重要不紧急
的需求，购物中心因其体大量
庞，里面涵盖了较多的内容，不
仅能购物、还能休闲娱乐，尤其
是后者，这些看似无关紧要的需
求更受消费者的欢迎。

从以上四个需求象限可看
出，对消费者紧急需求的满足，
线下店有其独有的优势，因为紧
急，所以不能等；因为不能等，所
以就越快越好，社区店刚好是满
足消费者紧急需求的最佳配
置。在这个市场缝隙里，电商还
暂时无法进入，体量大的业态也
不能更贴近社区，只有小而美的
社区店，才能在这个缝隙里找到
生存点。

消费者的需求是多样且复
杂的，在不大的社区店铺里如何
能更好地满足消费者的紧急需
求，如何找准消费者的紧急需
求，如何让店铺里的商品与消费
者的紧急需求相匹配，这其实是
一个观察、积累、数据分析的过
程，这个过程里建立起的经验与
心得，值得将其放到店铺里，更
好地与消费者需求相契合。

社区店以刚刚好的面积、大
小、布局、品类、距离、时间成本
与消费者沟通，恰到好处地满足
消费者需求。所以，才看到遍地
开花的社区店。
（作者系联合商业界高级顾问）

继入驻美团外卖以后，记者获悉，
7-11北京近日已正式入驻饿了么平台，
进一步扩大线上外卖商品覆盖范围。

在线上渠道迟迟未有行动的7-11北
京终于在近两年开始逐步开放外卖服
务，与罗森、全家对比来看相对谨慎。伴
随全渠道成为行业趋势，7-11北京表示
也希望从接入外卖平台开始在电子商务
方面积极探索。

据悉，与去年相比，7-11北京在外卖
平台上的订单量增长达120%。目前，
7-11北京在外卖平台销售的商品大约有
1000多种，社区场景门店的外卖订单通

常更多，外卖商品以大容量饮料、好炖等
鲜食为主。

对于面积相对较小、客流量较大的
便利店业态来说，之所以迟迟未接入外
卖平台，背后不乏对外卖订单会影响门
店服务和效率的担忧。对此，7-11北京
回应记者，7-11北京的店铺会根据高峰
期进行人员安排，一般是店长负责关注
订单，接到订单后有专人负责取货结
账。如有特殊情况也是由这个专人与顾
客打电话联系，外卖订单目前来看还不
会影响到店顾客的购物体验。

无论是罗森与本地零售商探索多样

合作形式，还是全家推出的花样营销和
付费会员模式，对比来看，7-11在国内的
创新似乎很少。对于无人便利店、新零
售等概念以及自助结账、电商等新尝试，
7-11似乎还兴趣不大。7-11北京相关
负责人透露，目前7-11北京最主要的精
力还是放在日配鲜食类商品的开发上。
7-11中国董事长内田慎治此前在接受记
者采访时也直言，现在大家都强调的新
零售实际上主要是从“服务”角度出发。
从全球整体情况来看，中国零售业的“服
务”无疑发展很快、很先进，比如外卖配
送、移动支付等，在“服务”方面已经很大

程度上满足消费者需求，但是在商品方
面还难以充分满足消费者需求。但是消
费者进入便利店所购买的并不是服务，
而是商品，有价值、有品质的商品仍然是
留住消费者的关键。

尽管便利店企业已经纷纷接入外卖
平台，试水线上，但是线上渠道仍然只是
线下门店的辅助。零售业专家张陈勇认
为，由于便利店的商品太少，它的商品结
构只能满足一些急需的、便利性的需求，
很难满足家庭日常的消费需求，从包装
规格、SKU丰富度、定价逻辑等各方面考
虑，它的线上笔单价(指每笔订单的平均
交易额)都不会太高。对于便利店企业来
说，入局外卖更多的是基于增加补充渠
道、覆盖更多消费者的考虑，而非成为盈
利增长的重点。 （北京商报）
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