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动脑筋“粘住”线上消费者

　　随着城乡物流配送体系不断完善、互联网特别是移动互联网普及率日益提高，以及网

购用户数量持续增多，我国网络零售规模稳步扩大，对零售市场的拉动作用不断增强。企

业需要将保证质量、严控品质放在首位，为消费者提供更好的购物体验。线上消费要更好

地满足消费升级需要，也离不开政策支持和环境打造

　　为应对新冠肺炎疫情带来的不利影响，零售及餐饮企业积极开拓线上业务。相关外卖

平台数据显示，1月26日至2月8日期间，采用“无接触配送”订单占总订单量的80%以上，

且每一单外卖都使用“无接触配送”服务的用户占到66%。今年1月份至2月份，全国实物

商品网上零售额同比增长3.0%，占社会消费品零售总额的比重为21.5%，比上年同期提高5

个百分点。

　　这一逆势增长看起来出乎意料，实则在情理之中。近年来，随着城乡物流配送体系不

断完善、互联网特别是移动互联网普及率日益提高，以及网购用户数量持续增多，我国网

络零售规模稳步扩大，对零售市场的拉动作用不断增强。据测算，2019年实物商品网上零

售额8.5万亿元，比2014年有统计以来增加2倍以上，对社会消费品零售总额增长的贡献率

超过45%。疫情在客观上进一步促进了线上消费快速发展，使其成为消费市场增长的重要

推动力。

　　虽然疫情对消费领域的冲击较大，但这一影响是暂时的。当前，我国整体消费向服务

消费升级，商品消费向中高档升级，服务消费向提质增效升级，线下消费向线上线下结合

升级。总体来看，国内市场内部需求增长较快、持续成长性好、带动能力强，消费升级趋

势不可逆转。在这一趋势下，线上消费要更好满足消费升级需要是题中应有之义。

　　疫情发生以来，由于在线消费对到店消费的替代率提高，市场主体为适应市场变化，

推进线上线下融合发展的意愿增强，客观上推进了我国消费品市场转型升级和供给结构优

化的步伐。从需求端来看，疫情强化了消费者线上购物的习惯，从而为疫情过后线上消费

创新发展奠定了需求基础；从供给端来看，疫情也进一步促进了供给端零售新模式、新业

态的出现，促使线上供给端能够更好地满足消费升级需要。

　　下一步，如何巩固这种供给端与需求端“双升级”格局，让两端相互促进，从而与线

上消费未来增长形成良性循环？

　　对于企业来说，要抓住市场机遇，除了加快线上线下融合发展之外，提供更高品质的

商品与服务是非常重要的创新方向。质量是企业的核心竞争力，诚信为本是企业持续发展

的生命线，在转向线上经营的过程中，企业需要将保证质量、严控品质放在首位，为消费

者提供更好的购物体验，在“粘住”顾客上多动脑筋、多想办法。如此，即便是在疫情过

后，这种增长依然可以持续。

　　线上消费要更好地满足消费升级的需要，也离不开政策支持和环境打造。近日出台的

《关于促进消费扩容提质加快形成强大国内市场的实施意见》再一次聚焦改善消费环境、

破除制约消费的体制机制障碍、提升消费领域治理水平、更好满足人民群众消费需求，从

市场供给、消费生态、消费环境等方面综合提出19条具体举措，促进消费扩容提质、加快

形成强大国内市场。
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