成本持续上涨，来客数持续下降，毛利空间不断下滑！超市的突围方向在哪里？

电商冲击、成本上涨，来客数下降、毛利下滑，压缩了企业的利润空间，日子很难过。这让我们不得不思考我们新的市场空间在哪，再发展的机会在哪，消化成本的措施是什么？。

一、消费需求点在哪，服务满足应该在哪
1．抵御电商
为什么电商会有这大的冲击？先来看看电商对实体品类的冲击波：

因为电商的全渠道、全时段的方便性，更重要的是满足了消费者选择的丰富性、比较安全感、价格透明度。网购目前的冲击越来越深，目前已经全品类覆盖，只不过渠道比例不同。事实上顾客也在分品类进行渠道选择，从各个品类来说，实体店与电商的改进能力决定了该部分品类购买渠道的差异和未来。
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从上述角度看，越是体验类商品，实体店的机会越多，未来也将无法替代。生鲜始终是无法回避的选择，其次是体验类商品及体验类服务，第三才是附带的商品功能。从这一角度，实体商业的未来在于创造体验+生鲜+基本商品服务，主要应通过体验提升顾客粘性。抵御电商，更多不妨是企业自身的提升。
2．提升顾客体验
体验是什么？实体店如何打造体验？

体验应该有几个维度和层次：

一是满足即时生理需求或无法虚拟化的真人参与的商品与服务，如吃饭、理发、按摩等真人互动等；
二是真人互动的感受。体现为五觉的差异化愉悦刺激。视觉冲击、听觉感动、嗅觉吸引、味觉愉悦、触觉互动。从零售业标准化思维来看，实体零售业可以调动的是视觉、嗅觉、味觉和触觉互动，主体以视觉和味觉为主。

 

视觉冲击：夸大美陈、实景布置、动态组合、炫彩光影等方式；

 

社交互动：活动组织、创造对话平台、节日主体；

 

艺术形式：喜剧、歌舞、文艺、绘画等形式；

 

科技运用：光影技术、自动化技术、高科技元素等；

 

服务感动：持续性对顾客特殊需求、特殊关怀等超越对手。

三是变化和新意。人们对体验的追求具有变动性和时效性，久了会倦。经常性的互动也是体验的重要方面。

为此，企业有足够的组织及机制保障顾客体验源源不断的产出，这也是一个大的难题。

3．创造便利
所谓便利，事实上满足了即时需求，所谓粘性，事实上是超越互动的感受，从这样两个角度，我们再来分析顾客需求对距离的追求：
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从未来来看，一定是高频、近距离满足为商业主要方向。
因此，对企业来说体验类、生鲜类、即时类、近距离满足是顾客的需求，企业在配备差异化和专业化创新，结合技术运用，企业的发展一定会有未来。因此，在超市的各个业态，便利店、生鲜便利标超、社区购物中心被认为在各个规模的业态中有更大的发展空间。坚定的做规模、做专业化、做服务互动，企业必将更加突出。未来的社区需求定位，可能在下列方向：

即时便利+轻质体验+生鲜专业店+ 商品零售
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当然，依照规模，实体店需要进行不同的延伸配置，可以依照周围商圈的专业满足情况进行不同程度的调整。企业可以专注即时便利和生鲜专业，轻质体验可以走品牌联盟合作的方式。

二、目前没有做好的点在哪，提升计划应该在哪
许多实体零售业的弱势，在于忽视了零售的本质，过于关注盈利模式。可能下面说的都是废话，但却是很让人痛苦现实。

更好的商品：因为新品费、陈列费、后台费用，使商品的引进与淘汰，新品的时尚度缺乏，应当设计新的合作机制，使供应商很愿意更新汰换商品；同时自身买手制，源头采购，淘宝上家拿货。商品竞争力抗的过电商，这应是实体店的追求。

更好的价格：向供应商收取高额费用的结果一定是供应商供货高价，缩短供应链应是实体零售永远的追求。企业可以评价自己的直采比例，不排除总有一天，我们要以经销为主，自己对商品负责，无通道费、不退货。顾客认同实体做到了线上线下同价，企业可能会无敌。

更好的服务：就像胖东来一样吧。让员工有值得养家糊口的足够收入，员工才会更加珍惜，企业才能执行到位。
很多已经是根子的问题了。提升，怎么提升？点在哪里？

三、未来的变化在哪，现在的战略投入应该在哪
如果我们自己经常问一句，十年之后，商业会发生什么变化？我们应该会明白自己要做大做强需要打下的基础。

人靠不住：员工薪资问题会像一个魔咒箍紧实体零售很多年，尤其是企业成长不足的时候，减人是方向，可能牺牲现场恶性循环。因此，如何实现人与科技相结合是企业战略需要考虑的。

 

离不开人的岗位要不断强化人才积累和人员激励，建立知识传承、员工训练、人员发展体系，做成企业的强点。

 

可以机械、技术替代的环节，进行机械及工具投入，新店建设先予硬件及机械使用效率。

 

随规模逐步投建后台体系。

 

分散人工到集中人工操作的规划。

顾客一直在变：任何流行和让现实引以为傲的东西，若干年后都有可能会发生逆转，充分竞争将发生在每个领域；企业需要研究消费者，并不断创新。

 

建立消费者研究中心并形成为战略部门。

 

让企业形成除了老板，职业经理人团队也能战略化的体制。

 

别孤芳自赏，固定企业的外部智库。

租赁靠不住：许多合约之中，每年5%~8%的租金成长率是实实在在的压力。谁能保证连年增长？所以，自有物业应该是很靠谱的事情，即使自己做不了，大不了转出去，否则，租约到期，对任何来说都是痛苦的事情。

 

依照财力制定物业自持计划；

 

低成本时机自持新物业，适度财务投入。

科技变化很快：移动互联、手机支付、人脸识别、感应自动化、自动化机械、自助设备等等，对零售业来说，一是需要算折旧期的技术使用总账与人工成本总账，能技术的技术化；其次合适的技术投入期，有些零售技术起步期费用很高，但随着竞争的充分化，成本会不断降低，企业尽量少做先吃螃蟹的人；三是内部技改空间无穷，全流程科技化需要企业自身的感悟。

 

信息系统不断提高人效；

 

一切纸质化、复杂化的操作就是技改的空间。

 

电商早作规划，最后应该是电商的能力超越实体零售能力。（上佳）

