
为什么实体零售商必须要

� 拥抱 � 移动互联？

移动互联网在中国的普及不仅改变
了中国消费者的生活方式，更改变
了消费者的消费习惯与购物方式。
这种改变不仅包括线上购物方式的
改变，亦包括线下购物习惯与模式
的变化。作为一种可随时随地查询
信息的设备，手机已经成为实体门
店购物过程中辅助消费者购物的重
要工具。那么，有多少消费者会在
线下购物过程中使用移动设备帮助
购物？他们如何使用移动设备辅助
购物？这对实体零售商来说有什么
意义？零售商应该怎么做？
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 文/  益普索

多少人会在实体门店购物
过程中使用移动设备辅助
购物？

根据益普索最近针对一二线城市消费者的一
项调研显示，97% 消费者表示在商场 / 实体
店购物过程中（包括到达门店前信息查询与
购物过程中信息查询）有使用手机 / 平板电
脑帮助购物，其中 57% 表示经常使用移动
设备辅助购物。其中，98% 的被访者在到达
商场 / 实体店之前有使用移动设备查询信息
以帮助购物；97% 在购物时使用手机查询信
息帮助购物。 

同时根据调研显示，90% 消费者认为移动设
备使商场 / 实体店购物时更轻松、更方便；
79% 表示手机 / 平板电脑使实体门店购物更
有趣。手机信息查询辅助购物已成为消费者
实体门店购物过程中必不可少的一个环节。

在商场/实体店购物过程中是否有使用移动
设备（手机/平板电脑）帮助购物
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购物前（到达门店之前）

绝大多数消费者在购物前都会使用手机 / 平
板电脑为其购物提前“做功课”。根据调研
显示，使用移动设备查询 / 比较价格是消费
者在购物前最经常的查询活动，66% 的被
访者有在到达商场 / 门店之前用移动设备查
询 / 比较价格的经历，其次为查询优惠活动
（62%）与查看商品评价（59%）；另外，
查看商品介绍（48%）与查询地理位置（48%）
也是比较重要的购物前移动设备查询活动。

购物前的移动设备信息查询已成为帮助消费
者发现购物实惠、明确购物目标的必不可少
的一个环节。而对于商场 / 实体门店营销者
来说，移动端可以有效吸引顾客到商场或实
体门店里来。例如，通过地图营销与地理位
置查询，让新顾客发现 / 找到商场或门店；
通过优惠信息 / 活动、产品口碑评价与产品
介绍可以吸引新顾客与老顾客到店面里来。

去商场/实体店购物之前（到达之前）都有查询哪些信息以帮助购物

查询/比较价格

查询优惠活动

查看商品评价

查看商品介绍

查看地理位置

查看浏览商场品牌/产品

查看新产品更新信息

查看某品牌/某商品在尝尝的具体位置

查看营业时间

查看停车信息

直接在手机/平板电脑购买 19
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消费者如何使
用移动设备
辅助购物？

在整个购物过程中，消费者
会在购物前（到达门店之前）
与购物中两个阶段使用移动
设备来帮助购物。

数据来源：益普索 Ipsos
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购物中

来到商场 / 实体门店之后，消费者会如何使
用移动设备帮助他们进行并完成购物？调研
显示，查询 / 比较价格（71%）依然是消费者
最经常进行的移动设备查询活动，其次为查
看商品评价（61%）、查看商品介绍（53%）
与查询优惠活动 / 下载优惠券（53%）。另外，
36% 的被访者有用移动设备查看商场有哪些
品牌 / 产品；32% 查询过某品牌 / 某产品在
商场的具体位置。

同时从品类来看，在购物时，消费者会在多

个品类的购买过程中使用移动设备辅助购物。
调研显示，服装配饰与数码电子类产品是购
物 时 最 经 常 用 移 动 设 备 辅 助 购 物 的 品 类，
73% 的被访者有在商场 / 实体店购买服装配
饰时用手机辅助购物的经历，70% 的被访者
有购买数码电子类产品时用手机辅助购物的
经历。另外，家用电器（56%）、化妆品 / 个
人护理用品（53%）、生活日用品（51%）
也是经常用移动设备辅助购物的品类。

对于消费者来说，通过在商场实时查询优惠
信息、商品介绍与商品评价，“手机”已成
为方便与影响其购买决策的一个非常关键的

在商场/实体店购物时都有查询哪些信息以帮助购物
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在商场/实体店购物时，都有在购买以下哪些品类产品时用手机/平板电脑帮助购物

Base=在商场/实体店购物中有使用移动设备帮助购物的被访者
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个人护理用品
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因素。对零售商来说，通过移动端为消费者
提供优惠信息、产品评价与产品介绍对吸引
并留住顾客具有巨大价值；从店内运营角度
看，本次调研显示，47% 的被访者有在购物
时有因在手机查询信息而免去向店员咨询的
经历，这在一定程度上会减少潜在的顾客抱
怨，提升用户体验，并进一步降低未来的运
营成本。

值得一提的是，作为消费者最经常进行的店
内查询行为，手机比价对很多实体零售商来
说不能不说是一个挑战。电商平台的低价会
让的确一部分价格敏感的消费者放弃在实体
店面的购买，转投线上购买。不管实体零售
商是否着力于移动端营销，这都是一个无法
回避的问题。对于零售商来说，只能通过一
系列举措来积极应对。例如，很多商场会采
取部分产品 / 部分时段的低价保证（等于甚至
低于网络价格）或者引入独特的高品质商品
系列（网上没有的）来应对网络低价的冲击。
在这种情况下，消费者的比价行为反而会给
零售商带来销售机会。根据益普索本次调研
显示，在有店内比价经历的被访者中，几乎
所有人（99%）都有经过手机比价后决定在
当前门店购买的经历。同时，从另一方面来看，
线下实体门店的顾客购物体验对零售商来说
变得愈发重要，通过运用移动互联技术，进
一步便捷购物者的购物体验，同时降低店内
运营成本亦是应对网络挑战的一个重要方式。

数据来源：益普索 Ipsos

数据来源：益普索 Ipsos
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加大商场 / 门店内免费无
线网络连接投入

移动端已成为实体零售商营销必不可
少的一个环节。通过手机查询相关信
息辅助购物已经成为中国消费者实体
店购物过程中的一个习惯，移动端已
成为消费者购物决策最关键的因素之
一。免费无线网络连接投入固然会为
零售商增加一笔不小的运营成本，更
为其带来了更巨大的营销机会与价
值—— 无论在何时、何地接触消费者，
加强与消费者联系。

加大零售商自有 APP 投入，
提供互动化与差异化体验

零售商应该认识到商场自有 App 不仅
仅是一种营销渠道，提供优惠信息与
活动资讯，更是一种提升顾客购物体
验的重要工具。与简单的优惠介绍相
比，消费者亦很希望在商场 APP 中
获得更为人性化、互动化、差异化的
服务。根据益普索本次调研显示，优
惠信息 / 活动查询（59%）是消费者
最感兴趣的移动端服务类型并愿意尝
试。但是除了优惠信息之外，消费者
对手机支付、查看产品评价、产品 /
优惠信息个性化推荐、品牌 / 产品搜
索查询、电子会员卡、创建购物清单
与店内实时导航等功能亦表现出不同
程度的兴趣。降价打折对零售商来说
只是一段时间的刺激，优秀的、个性
化的用户体验才是应对激励竞争的不
二法则。

对哪些移动端服务感兴趣并愿意尝试

优惠信息 /活动查询

手机支付（在缩短收银时间前提下）

查看其它顾客对商场 /店内商品的评价

对商场 /店内商品进行评价

产品与优惠信息个性化推荐

品牌 /产品搜索与查询（商场有什么时候品牌与产品，门店位置）

电子会员卡

店内服务实时反馈与评价（对店内购物体验进行实时评价）

创建购物清单

商场内 /超市内实时地图导航

超市商品货架位置查询

智能寻车（通过手机帮助寻找商场停车位）

店内实时求助

查看某软产品在各门店库存情况
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实体零售商应该怎么做？




