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⽩尚恩（Shaun Bonett） 

 

图⽰：⼈们渴望服务，他们希望每⼀次进店都能收获⼀份优质的“体验”。  

作为澳⼤利亚多家⼤型购物商场的所有者，我知道零售商店就⾃⾝条件来看是
⽆法与⽹络巨头竞争的。 

零售商店的商品类型有限，⽆法匹配最优价格，效率上也⾃然⽆法与⽹店相提
并论。 



因为在⽹络平台上，只要轻点⼏下⿏标，就能完成⼀周的采购 — ⽹站上的⼈⼯
智能甚⾄还能提⽰我们忘记购买的物品。 

这是⼀种极具个性化的体验。 

⼈们只需在屏幕前根据喜好完成选购，便可以静待物品送达，运送服务也通常
都是安全便捷的。 

这或许称得上是⼀种个性化的体验，却不是⼀种贴⼼的个⼈体验。 

屏幕上的付款信息温暖不了你的⼼。⽽当导购⼈员帮你解决了问题，还微笑着
问您是否需要其他帮助时，你才会感受到融融暖意。 

遇到⿇烦的问题时，⼈们往往懒得去咨询⽹络客服。因为⼀个经验丰富的兼职
导购就能⽤专业的解答‘惊艳’到你。 

在零售⾏业中，服务的概念是最基本的 — 只有与⼈进⾏交流，才能提供服
务。 

全球最成功的零售商苹果公司就很好的证明了服务的重要性。2001年，苹果仍
在研究如果能让⾃⼰脱颖⽽出。⽽乔布斯不顾⼤多数⾼管的意见，毅然决定在
美国开设25家实体店。 

这⼀做法将苹果的品牌带⼊了⼈们的视线，⽽其⼤量的⼈员配置意味着他们可
以与正在购买苹果产品的顾客进⾏实际的交流。 

苹果对⾃⼰的消费者尽⼼尽⼒。⽽如今，当⼈们想要了解新⼀代苹果科技的时
候，苹果实体店也成为了⼤家的⾸选去处。你或许不会在店⾥下单，但是如果
你打算花点钱买⼀部⼿机，你⼀定会到实体店亲⾃体验⼀下，与更加了解⼿机
性能的店员聊聊天。 

零售的关键就在于激发顾客与品牌之间的相互关联与信任感。⼈们之所以会购
买，就是因为感受到了品牌（及其员⼯）愿意倾听他们的需求。 

渴望体验 

世界各地有许多零售商和购物中⼼正⽇渐消亡，原因就在于他们没有维持与顾



客之间的联系。 

他们的购物体验已经不再关注于服务 — ⾼定位低售价的⽅法或许奏效，但却不
⾜以建⽴坚固的客户忠诚度。 

⼈们渴望获得服务，他们希望每⼀次进店都能收货⼀份优质的“体验”，并且对
忠诚度也有各⾃偏好的。当⼈们觉得在某家商店的消费是值得信赖的，他们就
会⼀遍又⼀遍再次光顾。 

反之，线上市场中的忠诚度是很薄弱的。⼈们选择的是商品性能和优点，参考
的是价格对⽐。⼏乎没有购物“体验”可⾔。 

随着⼀些沉浸式技术和虚拟现实技术（VR）的出现，⼀些商家或许开始尝试将
实体店的购物体验带到⼈们的家中，但是在我看来，把⼈们带到实体店⾥才是
王道。真正关注顾客需求的实体店会使⽤科技来为顾客提供更好的店内购物体
验。 

顾客可以在店内的VR虚拟⾼尔夫球场⾥的试⽤球杆。⽽虚拟味觉感知技术能协
助商家推销最新的优质⾷品。⼈⼯智能（AI）导购也能帮助⼈们选择该购买哪
种⼯具。 

上述这些应⽤和更多的技术都将帮助商家提升顾客的店内体验。顾客会因为优
质的店内体验蜂拥⽽⼊。所以，⽆论在⼀周之中的任何时候，由虚拟技术助⼒
的实体体验都会完胜由实际体感辅助的虚拟体验。 

毕竟⼈类⽣来就是相互需要的。 

联系 

⼀部分⼈可能不相信，在澳⼤利亚，仅有7.5%的零售交易是在⽹络平台上完成
的。 

⽽我对这个数字并不意外。我能理解⽹上购物是有其便利性的，⽽便利性也确
实是零售业的主要⽀柱之⼀。但是对我⽽⾔，这并不是零售业最重要的⽀柱。 

在我看来，零售业的核⼼⽀柱是⼈与⼈之间的联系。 

所以，尽管全球许多商业街上的实体店正陆续倒闭，我也相信那些在逆境中求
⽣存并努⼒转型的企业将会迎来⼀个新的转折点。那些真正为顾客着想并紧跟
技术发展与时俱进的实体店，将占据未来市场中独⼀⽆⼆的地位。 

虚拟技术与智能可穿戴设备会将体验感再次带回⼈们的购物活动中。在这个⼈
与⼈之间⽇渐疏离的时代，这些体验将⼤受欢迎，正如⼈们欢迎⽼朋友⼀样。 



⾄于未来的发展⽅向，值得思考的是，世界上有许多⼤城市的原本规划是远超
现有规模的，⽐如巴黎和北京的最初设想是建⽴覆盖⾯积100平⽅公⾥的特⼤
城市。 

然⽽，尽管我们决定要专注于做精⽽不是做⼴，似乎我们更需要的是成为彼此
的“近邻”。毕竟⼏个世纪以来，⼈们都是相聚⽽居的 — 因为我们需要待在彼此
的⾝边。 

把零售做好不应该是件难事。零售实体店要做到只是真正为顾客着想。如果你
提供的体验能够满⾜⼈们的需求，把⼈与⼈之间的互动和联系作为⾸要考量，
那么你就不愁没有回头客了。 

⽩尚恩（Shaun Bonett）， 必思胜集团（Precision Group）⾸席执⾏官。 
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