
重启零售
品牌可以同时利用线上和实体方式
与消费者互动，调整这两种方式的
角色和形式，满足新的消费者需求。



我们所见

03

02

01

变化的需求--改变店铺/形式
如果零售业的未来混杂了线上和实体销售， 
那么实体店将面对哪些机遇与挑战呢？

实体零售业对满足消费者需求依旧十分重要
消费者仍会进行线上购物，那么实体店可以将重点放在哪些区域， 
以此把消费者重新引回实体店呢？

电子商务挑战实体零售业的功能
新冠肺炎疫情期间的封锁推动了人们对电子商务的使用，提高了人们对
电子商务的接受度，但是人们会保持这种新的线上购物习惯吗？

2



随着亚太地区各国逐渐从封锁中
走出来，电子商务将比过去更加
重要。

我们的问题是：人们是否会重返
实体店购物？抑或是电子商务将
持续主宰购物呢？

中国已经带头走出封锁状态，那
么中国正在发生哪些事情？

正在发生
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电子商务平台的使用日益增长

许多在线平台的使数达到历史新高。高收入人群，尤其是18-29岁的女性，是食品/生鲜杂货的购买主力。

基数：年龄在18-59岁的购买杂货用品的互联网用户（具体数字见上图标示）

来源：KuRunData/Mintel

综合网站 
（如天猫、京东、淘宝）

64%

81%
87%

食品/生鲜平台 
（如美团、饿了么）

57%57%
69%

社交电商平台 
（如拼多多）

27%

42%47%

微信平台

26%
16%20%

O2O 零售商 
（如盒马生鲜、超级物种）

19%22%
25%

超级市场/ 
超大级市场

54%

73%71%

便利店/杂货店

39%
47%45%

菜市场

23%
34%34%

美食店

13%
22%27%

百货商店

12%

31%29%受
访

者
%

许多在线平台的使数达到历史新高。高收入人群，尤其是18-29岁的女
性，是食品/生鲜杂货的购买主力。

2020年2月 2020年8月 2021年2月
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中国正在重返正常，然而疫情已经极大地改变了消费模式：

线上 得益于中国强大的生态系统以及线上模式的便利
性，在线消费模式（因疫情得到加速）仍将持续。

线下 消费者将更想去实体店享受乐趣，获得线上购物无
法提供的独特体验。

为了吸引那些享受到网上购物好处的消费者，敏锐的线下
零售商提供了更多除购买外的服务和体验。

33.8%
2021年1-2月中国社会消费品零售额同比增长

来源： National Bureau of Statistics

恢复中的中国消费
重归正常水平
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那么，如何让购物者
重返商店？

与社区合作

增加店内体验

全方位创新

6



发现

互动

资讯

人们一边继续在网上购物，一边又十分
怀念店内购物的体验。

下面三个关键主题能让消费者看到商
店购物相较于线上购物的好处：

吸引购物者重
返商店的三大
关键主题

1

2

3
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质量
网上购物的一大优势是： 购物者可以获得更多的发现。

亚太地区： 消费者在多大程度上同意或不同意以下关于网上购物的陈述(%), 2021年3月

基数： 13000名年龄在18岁以上的消费者；每个市场1000人
来源： Dynata/Rakuten Insight/KuRunData/Mintel

67%
57%

69%
81%

74%
65% 64%

74% 72%
80% 80%

73% 71%

难以判断线上产品质量

发现

店内

利用店内空间展示产品品质；将店铺团队成员训练
成展示专家；提供更多的店内购物便利方式

线上

进入线下；强调品质；利用直播展示产品质量。
澳大利亚 中国 香港 印度 印度尼西亚 日本 韩国 马来西亚 新西兰 菲律宾 新加坡 泰国 越南
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亚太地区： 消费者在多大程度上同意或不同意以下关于网上购物的陈述(%), 2021年3月

基数： 13000名年龄在18岁以上的消费者；每个市场1000人
来源： Dynata/Rakuten Insight/KuRunData/Mintel

49%

澳大利亚

53%

中国

52%

香港

77%

印度

60%

印度尼西亚

33%

日本

46%

韩国

53%

马来西亚

44%

新西兰

55%

菲律宾

53%

新加坡

63%

泰国

56%

越南

与网上购物相比，更容易在实体店中发现新产品/品牌

发现

产品/品牌
网上购物可以提供众多选择，但消费者也容易在众多
选择中不知所措。

店内

展现新的品牌/产品； 为消费者提供触觉体验以增强
消费者的印象； 使探索体验更加有趣

线上

策划新的/令人激动的品牌/产品； 提供定制服务； 
提高3D或VR电商网站的互动。 
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10

为产品/服务增加额外品质

触摸，了解， & 订购

网上商店 BuyNatural 推出了第一家体验式零售
连锁店。（澳大利亚）

有没有数字商场？

Flipkart 旗下时尚市场Myntra 推出了数字商
场，购物者可以以虚拟的方式进入某个特定品
牌商店。（印度）

虚拟 Cartier

Cartier 推出了一款新的服务，费者可以与品牌
大使取得联系，探索品牌的线上产品。（香港）

发现
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49%44%

62%
70%

41% 42%

77%
84%

76%76%

12%
24%

41% 39%

56%53%
41%39%

68%
60%

53%48%
61% 58%

69%65%

在进行网购的时候，我会怀念与其他人 
（例如其他购物者，或商店店员）进行的互动

我喜欢和品牌进行线上互动 
（例如直播、社交媒体）

人们的参与
网购往往是一种孤单影只的活动： 实体店的一大优势
就是它可以为人们提供面对面的沟通机会。

店内

提高店内员工的专业能力； 提供个性化上门服务；
借助品牌大使提高店内参与度

线上

借助值得信赖的影响者; 直播产品展示； 
提升最后一公里员工派送服务品质

互动

基数： 13000名年龄在18岁以上的消费者；每个市场1000人
来源： Dynata/Rakuten Insight/KuRunData/Mintel

亚太地区： 消费者在多大程度上同意或不同意以下关于网上购物的陈述(%), 2021年3月

澳大利亚 中国 香港 印度 印度尼西亚 日本 韩国 马来西亚 新西兰 菲律宾 新加坡 泰国 越南
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互动

社交商务
疫情期间，社交商务更加突出，为品牌提供了一种新的
与消费者进行互动（并向其销售产品）的新方式。

店内

为社交媒体建立可以在Instagram中晒一晒的空间； 
直播实体店内举办的现场活动； 通过直播向店内员
工进行咨询

线上

网上品牌举办线下活动； 建立品牌主导的私人社交
网络； 通过趣味的方式增强品牌参与

12
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真实事件与虚拟事件

定制可口可乐周边产品

可口可乐 在微信发布了一款小程序，主要出售可口
可乐品牌可定制配饰周边产品，而非软饮料。（中国）

休闲服饰与悬疑

中国休闲服饰品牌 Randomevent 与新上映的
电影《刺杀小说家》合作推出了线上线下胶囊系
列产品。（中国）

与Bilibili相遇

Bilibili 在上海打造了一个“集势夜”主题公园，主
打100多个卡通人物和动漫形象，参观者可以与
其进行互动。（中国）

互动
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资讯

个性化
若消费者愿意分享打折信息，零售商还可以为消费者
提供哪些便利来换取数据信息呢？

店内

为消费者提供定制产品，从简单快速的改变到全新
的整体设计； 通过个性化服务帮助购物者发现满足
自己的产品； 根据消费者的新消费行为推出更多产
品和购买建议。

线上

借助数据信息聚焦于个性化服务，提高消费者品牌
忠诚度，提供更优质的产品。
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要

强调新产品的真正好处

不要

给顾客推送大量无关信息。

要

为消费者开放更多渠道，通过这些渠
道向消费者咨询，以便获得更多信息。

不要

进行单向传递--消费者厌恶静态广告。

资讯

最新产品
品牌可以即时让消费者知道最新产品和最新发行

15



疫情对经济造成重创，即便在经济得到恢复之际，人们依
旧会仔细规划支出预算。

在线购物最吸引人之处在于其多种多样的产品选择和不
同的价位。

实体店可以突出强调产品“价值”，而非一味追求低价，可
以关注以下几点：

预算：网络购物的价格
仍然占有优势

品质 
产品和服务的品质

体验 
可以触摸产品和试用

专业性 
店内专业人士可以在消费者购物 
过程中为顾客提供专业知识。

16



东南亚地区的零售商正在积极利用各种创新科技 
（机器人、无人机、增强现实等）为员工和消费者营

造更安全的环境。

东南亚模式 
强调健康卫生

中央食品大厅的紫外线杀菌机器人（泰国）

基数：6000名年龄在18岁以上的消费者；每个市场1000人
来源：Dynata/Mintel; Rakuten Insight/Mintel

63%
的东南亚消费者非常担心新冠
肺炎疫情的爆发。
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东南亚各国零售商也正在经历不同的商店模式

全家得来速（Drive-thru）便利店

全家开放了首个得来速窗口。（马来西亚）

咖啡售货机

7-11 便利店在曼谷推出了首个咖啡售货机。 
（泰国）

车轮上的便利店

Hypermart 开始在居民区部署售货车，人们在离
家几步远的地方进行购买。（印度尼西亚）
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线上品牌， 线下呈现

Shopee 与 经销商VIRVICI合作， 在Funan商场成立了一
家全新的快闪店。（新加坡）

Blibli.com 开了首家街边实体店，主要面向千禧一代购物者。
（印度尼西亚）

线上品牌逐渐转向实体商店，通过实体商店推广品牌、提高销售额。 
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不是电商。

而是更多的购物中心。

商场文化在东南亚地区非常流行，许多消费者与家人
朋友一同进入商场进行社交体验，浏览产品，或只是为
了在家外度过闲暇时间。

商场和实体店可以通过以下方法吸引更多
消费者：

• 增加面对面活动的趣味
• 多感官体验
• 提供专家建议/消费者服务
• 提供增值服务

购物中心最大的威胁？
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身心健康
寻求身体和心理健康

社会环境
感到与外部环境相通

权利
感到被尊重、受
保护、获支持

身份认同
了解并表达自我以
及自己在社会中的
位置

价值
从投资中获得
有形且可以衡
量的收益

体验
寻求并探索刺激

科技
在实体和数字世界中运用技
术寻找解决方案。

背景： 驱动力
英敏特阐述了影响消费者行为的因素
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健康
除保持卫生外，零售空间也可以为消费者提供更多的整体健康选择、寻求
平静和治愈的场所、获得休憩的机会。

推测

• 零售空间将成为人们得到快速诊断、健康检查、健身建议、
营养培训等的地方。

• 人们进入零售空间的目的是放松和休养，而非仅 
仅是购买东西。

• 零售空间将更环保，使人的精神更充实。

亚太地区： 消费者最关心的（%），2021年3月

基数： 13000名年龄在18岁以上的消费者； 每个市场1000人
来源： Dynata/Rakuten Insight/KuRunData/Mintel

56%

我的健康 新冠肺炎爆发

54%

我的经济状况

51%
44%

家人的健康

亚太地区数据的中位数

未 来
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社会环境
零售环境将更加关注当地社区/经济状况、可持续性、 
循环经济、可重复使用、超当地化产品/生产。

推测

• 会出现更多电子移动社区商店； 更多无包装商店或区域

• 会出现更多可循环、可重复使用和分享的产品

• 会出现更多先租后买产品； 二手市场增长； 共享经济现象。

未 来
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权利
未来零售商（线上或实体）将会在所在社区中发挥更加活跃、积极的角色，
涉及到消费者参与、协作和数据隐私。

推测

消费者将会基于道德/可持续评级选择零售品牌。

未 来
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体验
零售体验将会与娱乐、休闲、游戏更加紧密关联。

人们希望能与家人外出活动，而非仅仅外出购物。

推测

• VR/AR 店内体验（以及在线体验）

• 购物游戏化，使购物更有趣刺激

• 实体和虚拟界面更加协调

• 购物商场将发展为主题公园，既为人们提供娱乐活动，同时
又能出售产品。

未 来

25



科技
实体零售技术将进入智能城市设计，推动卫生、健康、
便利、娱乐和个性的特点。

推测

• 建立更多定制化按需生产的零售工厂，提供个性化产品；

• 商店将与范围更广的系统整合，为消费者带来更加顺畅的
购物之旅。

• 将会在个性化服务和客户认可中嵌入技术。

未 来
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身份认同
零售空间将推动品牌与消费者个体建立更加紧密的联系， 
与微型社区和当地兴趣团体合作。

推测

• 零售空间将不仅是进行商务交易的场所，还是社交和公共
场所

• 将通过衡量零售品牌在融入或建立当地社区身份的过程中
发挥的积极作用，来判断零售品牌的作用。

• 分享信息、与当地社区保持联系，这些将会提高消费者的品
牌忠诚度。

未 来
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价值
消费者（和零售商）将利用技术管理预算和支出，在众多能够满足需求的产
品价格范围内，确定自己想要的产品，未来新的“购买”方式将脱颖而出。

推测

• 消费者将选择购买方式更灵活的零售商

• 更多消费者将会选择“租用而非购买”，促进可循环经济的
发展。

• 购物者更愿意选择实用、耐用、可满足不同需求的产品， 
从产品中发掘更多价值。

未 来
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总结...

03

02

01

并非终点
实体店将不再只是人们进行购物的场所--未来消费者需求的变化将推
动零售业含义的重新定义。

挑战定义
在平衡线上/线下零售的过程中，亚太地区的创新发展发挥了带头作用--
并将持续改变！

成为趋势
线上零售不会消退，但这并不意味着实体零售会消亡--只是实体店需要
适应、重新思考实体店存在的意义。

获取更多趋势报告，请与我们联系： infoasia@mintel.com 
或访问mintel.com获得产品演示
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关于英敏特
英敏特洞悉消费者需求，解读深
层原因。作为全球领先的市场研
究咨询公司，我们分析消费者、市
场、产品创新和竞争格局，提供对
全球和地方经济的独特视角。自
1972年成立以来，我们的预测型
分析和专业推荐已帮助客户更迅
速地制定更明智的商业决策。英敏
特助力企业和人才成长。欢迎访问 
china.mintel.com了解更多。

关注我们

@英敏特咨询

@Mintel 英敏特


