
用好产品和好服务为消费者创造价值

回归商业本质 给未来更多可能
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本报记者 彭婷婷

从自行车、缝纫机、手表、收音机等“三转一
响”，到手机、电脑、智能家具；从凭票供应到网络购
物、 移动支付； 从注重量的满足到追求质的提
升……新中国成立 70 年来， 我国商贸服务领域发
生历史性巨变，消费品类更丰富，流通方式更多样，
消费方式更灵活。

如今，商贸服务业已从一个交易的时代进入到
一个关系的时代，这对商贸服务企业提出了更高更
多的要求。 其中，回归商业本质，以消费者为中心，
借助人工智能、5G 等新技术，最大程度地把控成本
效率、提高产品品质、提升购物体验对企业的重要
性不言而喻。

高品质供给不断增强

新中国成立初期， 我国生活资料严重短缺，农
副产品以统购统销为主， 消费品实行调拨分配，大
多凭证定量供应，市场处于全面紧张状态。 从上世
纪 50年代到 70 年代末，老百姓家中常见的家电只
有手电筒、半导体收音机等，小屏幕的黑白电视机
已经算是“奢侈品”了。

1978 年以来， 改革开放为国内市场发展开辟
了前所未有的广阔空间，消费需求强劲，购销活跃，
消费总量持续扩大。 2018 年限额以上单位粮油食
品饮料烟酒、服装类商品零售额分别为 19689 亿元
和 13707 亿元， 分别是 1952 年食品和服装类商品
零售额的 133 倍和 270 倍， 年均分别增长 7.7%和
8.9%。 2018年末我国城镇居民平均每百户电视机、
洗衣机和电冰箱拥有量分别为 121.3 台、97.7 台和
100.9 台， 而 1981 年分别仅为 0.6 台、6.3 台和 0.2
台。

社会生产力持续快速提高，丰富多样的商品不
断涌入市场、融进人们的生活。 特别是以信息技术
为引领的各项技术迅猛发展，诸如智能手机、智能
家电、 新能源汽车等高技术产品不断推陈出新，让
消费者应接不暇，物质极大丰富，商品供给水平和
品质实现大跨越。

随着居民生活水平的稳步提高和市场供给端
的长足进步，消费热点由满足人民群众物质生活需
求的实物消费向体现人民美好生活需要的服务消
费转变。大众餐饮、文化娱乐、休闲旅游、教育培训、
健康养生等服务消费成为新的消费热点。

消费体验不断优化

改革开放之前， 人们要想买东西只能凭票购
买，吃饭穿衣都需凭票购买。买粮食用粮票，买布匹
用布票，一些贵重、大件商品还需要自行车票、手表

票、缝纫机票等。
20 世纪 80 年代，国营百货商店是老百姓集中

消费的场所；90 年代，各类超级市场、大型综合超
市、便利店陆续涌现，社会主义市场经济进一步发
展，消费品市场基本摆脱了供不应求的局面，老百
姓可选择的商品更加丰富。

进入 21 世纪，互联网兴起，淘宝、京东等电子
商务不断成长，激发了新一轮消费动力。 随着电商
的普及与发展，网络选货、快递收货，网络购物成为
大众消费新方式，彻底打破了时间、空间的限制，让
消费者消费升级的需求得到了充分满足。

如今，商品和服务都可以私人定制，哪种商品
更新潮，哪个网红小店适合大家去“打卡”，国潮来
袭，引来消费者争相体验；“人在家里坐，货从国外
来”的跨境消费，足不出国就能买遍全球商品；拍个
短视频和朋友分享、交流心得，共同“拼单”完成消
费……不管消费内容如何变化、 消费场所如何变
迁，消费者对幸福生活的期盼永远不变。

不过，新技术工具只是表象，新体验才是本质。
互联网巨头们在新消费时代所获得的巨大流量红
利让他们有更多的机会通过不断尝试新技术提升
用户体验。原本以商品为中心的线下零售开始以消
费者，而且是每一个具有鲜明个性的消费者为核心
营造体验场景。 对于商贸服务企业而言，要以消费
者体验为中心，将数据与商业逻辑相结合，进行供
应链端改革，打造“物联网+大数据+人工智能+全业
态消费场景”四维一体的消费新体验。

零售效率不断提升

上世纪 50 年代初， 全国知名劳动模范张秉贵
刚成为北京市百货大楼糖果柜台的一名售货员。为
了缩短顾客等待的时间， 他钻研改进售货技巧，练
就了称重“一抓准”、算账“一口清”的绝活儿。如今，
电商的诞生，把零售从线下搬到了线上，与高效物
流相配合，极大地提高了商品流通的效率，用户可
以足不出户便买到自己想要的商品和服务。

对于今天的商贸服务企业而言，特别是在运用
“互联网+”的思维和技术、推动商业业态和模式创
新的过程中，智能化技术是企业实现高质量发展不
可或缺的技术基础。 比如，自助收银、刷脸入场、自
助结账、场景互动装置快速推出，诸多智慧零售给
消费者带来了全新的智能化消费体验和便利，从方
方面面彰显着生活的便利和美好。

从根本上说，不管是线上的电商还是线下的实
体店，高效率意味着更低的成本，而用户体验和好
的产品本就是商业成功的本源。 回顾过去，70年锐
意进取，成就不凡伟业。展望未来，我国消费市场将
更加兴旺发达，商贸服务业更加繁荣，人民生活更
加富足美好。


