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典》，关于“零售”的解释是：“把商品不成批地卖给消费

者”。 看似平平常常的一件事，却衍生出不少理论。外有沃

尔玛、家乐福、华堂等全球零售巨头的光辉，内有苏宁、国

美、物美等行业老大的荣耀，零售，这个关乎每个人生计的

基础行业，已然登堂入室，成为了学院、咨询公司、著名经

济学者关注的话题。 在商品日益“同质化”的零售业，什么

才是制胜之道？各种案例，研究，探讨充斥着我们的眼球，

然而，面对零售业良莠不齐、众说纷纭的现状，我们不禁要

问：零售业到底何去何从？ 有观点称，零售业进入了服务硬

拼的时代，要想留住顾客，最重要的是服务。也有观点说，

决定零售业成败的关键是价格。还有新鲜一点的说法，也就

是近来炙手可热的“购物体验”，目前，购物体验已被列入

市场营销的课题。到底孰对孰错，我们不能妄加断言，因为

，我们对于这个行业的研究，还远未成熟。 我觉得，零售业

中有几点至关重要，即：广泛选择；价格感知；购物环境；

声誉形象。 广泛选择： 到商店购物，顾客都希望比较容易就

能够买到他们希望购买的商品。商品品种是否齐全、商品是

否容易被找到，对顾客的商品感知影响最大，其次才是商品

的质量和摆放整齐程度。商店要准确了解目标顾客的需要，

尽可能多地经营他们所需要的商品，并且按照他们在店内的

购物习惯进行商品布局。 价格感知： 价格竞争在零售业已经

变成了家常便饭，现在的问题不是是否有促销，而是如何促



销。促销的吸引力对顾客的价格感知影响最大，而不是绝对

价格水平。所以，零售业从业人员需要了解顾客对什么商品

和什么样的促销形式敏感，要对合适的商品采取合适的促销

手段。另外，还必须在内部管理上下工夫，降低运营成本，

即使在促销的情况下仍然有比较好的盈利空间，否则不易于

长期发展。 购物环境： 顾客购物时，除了要买东西，还非常

注重购物体验。商店是否宽敞明亮、是否卫生对顾客的购物

环境感知的影响是最大的，其次才是商店的商品摆放和商店

的氛围。卖场不仅要讲究店内的照明，让顾客感到空间宽敞

、干净，就连音乐也要谨慎选择，才会让顾客留下良好的购

物体验。 声誉形象： 许多卖场在顾客争夺和价格竞争方面的

举措比较多，但是，在树立商店诚信和负责任的形象方面的

努力却比较有限。企业的可信赖程度和社会责任感对商店声

誉以及形象有较大影响，而知名度的影响却较小。卖场如果

能够在与顾客接触的各个环节中对顾客负责，能够积极地参

与居民社区的建设及合适的公益活动，对于树立良好的商店

声誉以及企业形象会有非常积极的作用。 企业没有诺贝尔奖

，对企业最好的奖励就是拥有大量的忠诚顾客。 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


