
首都食品安全

13
2020年7月17日 星期五 责编：张乔生 版式：武凯强 E-mail：tougao_cfs365@163.com

商超博览

顾客可以购买到想要的商品
□ 联商高级顾问 赵蓉

便利店的理念是顾客需要
的时候，可以购买到想要的商
品，如果说没有顾客所需要的
商品，店铺存在就没有存在的
意义，便利店商品种类的总数
量没有多大变化，但是，去便利
店，就会有丰富的新的畅销品，
要让顾客这样认为，顾客才愿
意进店。

根在哪儿

门店的核心是商品，最吸
引顾客的永远是商品，我们选
品的失败，不是拉新的失败，而
是失败在了没有回头客，没有
长期的复购，要想实现顾客终
生价值最大化，就要与顾客建
立长期的关系，甚至让顾客成
为粉丝。

商品是零售的根本，商品力
是零售商经营能力的核心体现，
无论何种渠道、何种方式，让顾

客能持续买到好的商品，才是一
个零售企业能持续发展的动力
和源泉，固定好商品种类才能发
挥便利店的优势，提出符合顾客
需求的组合，有合理的配置，才
有下一步的精细化管理。

不要试图对顾客“一网打
尽”，只需要服务好围绕自身商
品定位的顾客群体，站在顾客
的立场思考，成为这些固定顾
客群体的购买代理，这样培养
忠诚的顾客会员，即使出现大
量的同行竞争者，也能确保自
己的商品独一无二，武器就是
商品开发的差异化。

有时候顾客也不知道自己
到底喜欢什么样的商品，市场
调研是无法问出顾客喜欢的商
品是什么样子，只有商品开发
人员经常分析销售数据，经常
下门店观察顾客的购买行为，
才能领会顾客的商品具有什么
样的特征。

零售企业只有在商品研
发、服务内容、宣传手法等方面

上不断创新才能有发展和进
步，促使企业能够源源不断创
新的动力，就是持续不断的人
员意识改革和利他的价值观的
灌输，停止了意识和价值观的
学习，创新就会枯竭，企业也就
会失去活力。

连锁店选品的3个维度

简单地说就是：更新快、高
周转、高毛利

1.让顾客保持充分的新鲜
感，年轻顾客购物除了图方
便，还要有新鲜感，在便利店
购物，既能买到最流行的商
品，还能常碰到些别的地方见
不着的产品。

2.商品销售快，周转率高，
不好卖的商品，立即进行淘汰
掉，腾出货架摆上新进的商品。

3.便利店购物的顾客，往往
对价格不太敏感，心理上也比
较接受高品质商品。通过经常
进行商品更新，保证留下来的

商品既好卖，利润又高，顾客还
感觉新鲜。

便利店选品，需要考虑不
同客层，不同时间的顾客需求，
早上忙碌的顾客来店，需要什
么？上班很忙，中午没有时间
吃饭的顾客需要什么？下午，
顾客的休闲时光，需要什么？
晚上，因为加班，还没有晚饭，
顾客需要什么？夜晚，又需要
给顾客准备什么？

商品的淘汰没有固定
的周期

连锁便利店，不是超市的
缩小版，是根据消费者需求确
定商品在选择商时，主要考虑
消费者需要什么样的商品，提
供给顾客想要的商品，才是便
利店的经营战略，顾客是通过
五感，感受商品和服务，每周会
有数不胜数的，新商品摆上货
架，约80％的新商品会在一年
内被替换掉。有限的货架，充

分地利用起来，是决定新商品
能否畅销的主要因素。

经常排除卖不掉的新商
品，是因为不知道什么样的商
品会畅销，所以需要通过实践，
不断更换新商品，只有把新商
品放在货架上，才会知道到底
好不好卖。有些时候，没能重
点推广的新商品，反而畅销的
案例也有很多。

与顾客最接近的是店铺，
店铺最清楚商品销售情况，了
解畅销商品和滞销商品，如果
出现滞销商品，就会淘汰它，换
上新商品，便利店商品原则上
应该采用买手制，但是我们更
多的关注了短期效益，员工一
旦知道可退换，就不认真订货、
专注销售，心理也没有压力，便
利店每个单品数量都不多，所
以出现滞销商品，会由店铺自
行处理，只有能把握市场每一
次的变化，并能及时推出符合
顾客需求的产品，才能被顾客
所认可。

便利店的差异化竞争：

由中国连锁经营协会(CCFA)举办
的“2020中国社区商业年会”日前以在线
会议形式举办。

超市发董事长李燕川在2020中国社
区商业年会上进行了题为《超市发如何聚
焦社区需求》的演讲，从什么是社区商业，
超市发做了什么？超市和餐饮企业跨界合
作是怎么回事？未来的社区商业方向在哪
里？三个方面对社区商业进行了解读。

什么是社区商业？

对于社区商业，都认为是面积小、品
种单一，好像这是社区商业的标签，笔者
认为这不是主要的原因，更重要的是以
商品的属性、顾客的购物行为来确定社
区商业，它主要是满足目标顾客一日三
餐所需要的食材和消费者日常生活的用
品和需要，是为回家做饭的顾客来准备
的，所以这应该是社区商业的一个标准。

超市发的定位是满足1.5公里的周
围顾客，提供的是顾客一日三餐所需的
食材，以25岁-65岁有家庭、追求生活品
质的女性，这是我们的服务对象，这也是
我们定位为社区商业的一个条件。

随着顾客的定位，也可以选择不同的
面积、环境、商品等等，而且现在的店铺也
不再仅仅是交易的购物场所，而是成为社
交、购物、休闲娱乐和享受服务的场所，已
经将店铺打造成生活交流的场所。超市
发在2016年提出打造千店千面店铺、做
有温度零售商的商业模式。这几年来，我
们已经落地，并且取得比较好的效果。

超市发的千店千面，在表象上看围
绕不同环境、不同的目标顾客，把生鲜
卖场、便利服务、24小时便利店以及超
书房、网红餐茶等作为模块，把它们结

合在一起，在店铺里进行呈现、组合在
一起。超市发所有的店铺都始终坚持
强化生鲜品类，会根据目标顾客的不
同，对部分商品进行优化，环境凸显个
性，符合目标顾客的需求。所以，超市
发所说的千店千面并不是所有的商店
都不同，里面有大部分商品是相同的，
只是在经营的模式上、商品陈列上会
按照顾客的需要不同而已。

超市发是有着64年历史的社区商业
企业，64年来坚持服务，为民而商。二十
年来明确企业价值，初心不改。十年来探
索经营特色，定位生鲜。五年来创新业态
格局，随需而变。三年来坚定发展目标，
创新实践。正是有了明确的目标，迈着坚
定的步伐前行，一代又一代的传承，一代
又一代的奋进，才有了今天的超市发。现
在的超市发又提出了开好每家店温暖一
座城，温暖座座城幸福千万家。随着不断
的变化与发展，这就是社区商业的魅力。

超市和餐饮企业的跨界合作

最近大家都很关注超市发跟餐饮的
跨界合作，经常有人来打听、有人来参观，
今天笔者在这里也跟大家做一下介绍。

跟餐饮企业合作有几方面的共赢，
首先，在超市里做餐饮能够满足他们的
工作需要，也能够保证员工有收入，也帮
助企业渡过难关。

其次，给超市带来引流，在餐食里可
以买到名店名厨的名菜肴，比较受欢迎，顾
客更方便。五一期间，超市发每天做一场
活动——五一五天乐，名厨名店名品进超
市发，在这几天里带来200多万的销售。

另外，这也是探索商业模式的变化
之路。超市跟餐饮企业应该有着共同的

方向。合作的模式有几种方式：一种是
现在有些商品有4S认证，可以进到店里
销售半成品或者冷冻品；二是，在主厨厨
房设一块地方，来进行现场制售餐饮最
好的商品，顾客可以买到最好的商品，包
括食材也可以进行销售；三是，可以设立
专柜。还有一种模式是准备开邻里店，
有条件的地方可以选择拿出二三十平方
做出档口，保证在店里进行销售。

在合作过程中要注意几个方向或者
几个要点，一是要学会放下自我，彼此尊
重。在以前，餐饮觉得超市利低不愿意
来，现在疫情情况下可能没有办法，只能
寻求这种合作。但是零售企业不能以自
大来欺压餐饮，应该是互相扶持、互相付
出、共同成长，才是我们的生存之道。

二是要把自己的长处放大，相互支
持、相互协作。餐饮做菜比较在行，但是
陈列可能不在行，超市人在陈列上是比
较好的。所以应该有很明确的分工，比
如餐企负责餐饮的品质，超市负责陈列，
把自己的优势都放大。

最近有一段话可能比较流行，叫做
守望相助，风雨同舟，相互支持，相互帮
助，只有这样才能做好。

未来社区商业的方向

有人说，未来的社区商业会是什么
样？我们认为，未来的社区商业应该是
这样的：将老年顾客的需求融入店铺，将
健康生活的理念植入店铺，将现代生活
的方式引入店铺，将生活服务的模式输
入店铺。只有这样的商业企业才有生
存，也只有这样的店铺才能满足顾客的
需要，只有这样的概念才能赢得未来。

（中国连锁经营协会）

李燕川：如何聚焦社区需求？ <<<上接12版
首先，对商家“任性承诺”“虚

假宣传”是种警示。商家为了促销
可以作出相关承诺，这种承诺既是
一种宣传也是一种约定。如果“承
而不诺”则涉及虚假宣传乃至构成
欺诈，要为此承担后果。北京互联
网法院此次向商家普及了一个常
识是，“假一赔X”的“假”还包含宣
传与实际不符。

其次，提示消费者要敢于对商
家“假一赔X”较真。此案告诉消
费者，“假一赔X”的“假”有丰富内
涵，要根据具体问题具体分析，虚
假承诺、虚假宣传同样也是“假”，
理应让商家根据承诺来赔偿。

第三，对其他司法机关审理类
似案件也有参考意义。虽然我国
不是判例法国家，但关于“假一赔
X”案件的公正审理，经媒体报道后
对其他司法机关也有参考意义，主
要是如何来理解和认定“假一赔
X”的“假”。显然只有准确认定其
中的“假”，才能更好地维护社会公
平和司法公正形象。

这一案例引起舆论关注，足以
说明该案判决具有广泛的社会意
义。在消费对经济增长贡献越来
越大的语境下，无论是商家还是消
费者，不管是司法机关还是监管部
门，都要准确认识法律规定，为消
费“保驾护航”。

笔者以为，除了商家、消费者、
司法机关要准确认识“假一赔X”
中的“假”，法律层面能否对“假货”
的概念予以明确界定，也值得思
考。一旦法律把“假货”的各种内
涵界定清楚，或许就不会占用司法
资源了。

（人民网）


