
网网购购弊弊端端显显现现 实实体体消消费费回回归归还还远远吗吗？？

经常网购的市民不难发现，一些网店在所
售商品的广告中提到“正品”、“行货”等字
样，接受买家咨询时也言之凿凿号称是正品，
到货后却发现商品并非商家描述的那样，感觉
被骗，却有苦难言。

市民刘先生曾经在网上看好一双耐克的运
动鞋，比实体店便宜许多，咨询卖家，卖家说
是保证正品，刘先生最终下了单。没想到到货
后发现运动鞋跟实体店有些差距，怎么看都像
是高仿鞋，感觉被骗的刘先生联系卖家，却迟
迟得不到解决。

来自济南的27岁的小王是一名自称“深度
宅”的程序员，从方便面到日用品到家用电器，
基本所有的购物需求都通过网购解决。“我比
较懒，网购省时省力。”但他说，“就是不太
省心。”

小王所谓的“不省心”，一方面指网购商
品中出现假货与残次品的概率较高，另一方面
指很多情况下网购到手的实物与心理预期有较

大差距。小王称自己的网购退货率基本在40%以
上。现在，小王在网购时只会挑支持7天无理由
退换货的商品，且每次下单都会购买运费险，以
备日后退换货之需。“退换货真的很烦，要与客服
沟通还要自己寄回去，还不如直接到实体店挑
选。”小王说。

一方面是人们对网购的审美疲劳和回归理
性，另一方面，这两年被“冷落”的实体商场和购
物中心频频放大招，提供线上购物不可替代的多
方位体验，并不断创新升级服务和业态，重新把
消费者从电脑前拉回实体店。例如针对网购推行
的“七天无理由退换”，济南各大商场和不少品牌
商家也纷纷跟进，规定顾客自购买七日起，在不
影响二次销售的情况下，可至购买门店无理由退
货。此外，记者在银座商城等几家商场的收银处
都见到了温馨告知牌，提醒消费者如果血拼太投
入，买太多拎不动，商场还可以代叫快递。

更令人欣喜的是，目前越来越多的时装品牌
尤其是快时尚品牌推行线上线下同款同价策略，

使原本“商场沦为网店试衣间”的现象出现逆转。
在恒隆广场的优衣库，一位正在试穿春装的许女
士告诉记者，她从品牌网店了解商品信息后，来
实体店试穿后打算直接购买，“毕竟商场的衣服
看得见、摸得着，很多衣服只有试穿过才知道合
不合身，况且线上线下的价格一样，哪怕实体店
略高一些，我还是更偏向于在商场购买，免得不
合适退换货，那才叫麻烦”，许女士表示。

苏宁将在2017年再建1100家体验
店，小米将在3年内建立1000家小米之
家体验店，创维在2016年已建立3000家
O2O直营店基础上，今年将在全国城市
社区公开招商建立O2O直营店，数量不
设限……进入2017年以来，实体店扩张
成为一道新的风景。

让很多产业企业和零售商家都没有
想到的是，实体店取代电商打响了2017
年中国零售商业竞争的第一枪。鸡年开
工第一天，苏宁集团掌门人张近东便
“吹响”征战零售行业冲锋号，于去年
已在农村建立的2000多家苏宁易购直营

店基础上，提出今年再建1000家农村直
营店，同时还将在一二线城市建立
100家苏宁实体店。在线上网店的市场
地位确立之后，今年苏宁再次进行从线
上回归线下的商业新布局。

一直被视为电商零售神话的小米商
城，一直是小米各种品类的线上主力销
售平台。但从2016年开始超过80家“小米
之家”直营店出现在全国多个省市商业
中心。小米董事长雷军在今年初披露，三
年内要在全国建立1000家小米之家，改
变小米过去给外界的纯线上商业模式形
象，未来小米要成就线上线下相结合的

新零售模式，实体店将是一个重要平台。
多位业内人士坦言，2017年年初以

来的一大批实体店逆势扩张并非简单的
传统实体零售业复苏，而是基于互联网
与传统产业从竞争走向竞合，开始重新
定义实体店的商业价值，赋予这一平台
更多的功能，探索新商业模式。除了传
统的制造及零售企业，还出现一股由阿
里、京东，以及小米、乐视为代表的互
联网企业组成的力量。过去，他们的主
线一直是电商，冲击线下、抢夺实体店
“蛋糕”，如今将要通过开设实体店与
传统渠道展开进一步的贴身肉搏。

近日，济南市民张先生通过某网络
订餐平台在一家餐馆内买了几样菜，外
卖送到后，张先生打开一看，自己订的炖
鱼身上还带有不少鱼鳞，另外一道炒鸡
内有两个鸡头，而且鸡头上全是毛，他随
即拨打了该餐馆的订餐电话，但对方称
后厨太忙，出现这样的事情很正常，并告
诉张先生“不影响吃就行”。之后几天拨
打该店订餐电话投诉后一直没有得到反
馈。

近几年，在线外卖订餐改变了很多
人的就餐习惯，但随之而来的是商家有
无经营执照及卫生许可证等资质，外卖
食品是否干净、卫生，店面操作间是否符
合卫生标准等一系列食品安全问题出
现。

“吃了炸鸡，和朋友拉了一晚上肚
子”、“米线中吃出类似蟑螂的虫子”、“吃
了一碗炒米粉，花费了8元，吃出了老
鼠屎”，像张先生这样通过网络订餐平
台买到一肚子“气”的消费者并不少。

李彬(化名)是某驻济高校大三学
生。他说，刚上大学时还不流行网络订
餐，他还在食堂解决吃饭问题。自从网
络订餐开始出现，不愿去食堂时，他就
通过网络订餐平台买到自己喜欢的食
物，但也遇到过食品安全问题，“有时
候吃了会肚子不舒服，吃点药就过去
了。”记者了解发现，订餐平台上的菜
品、店面照片上看光鲜亮丽，但很多实
体店面却脏乱狭小，甚至部分店面在网
络登记的地址根本找不到。

不过，这种乱象很快将得到治理改
观。近日，食药监总局发布了《网络餐饮
服务监督管理办法(征求意见稿)》。其
中，“利用互联网提供餐饮服务的，应
当具有实体店铺并依法取得食品经营许
可证”这一条新规备受关注。此外，食
药监总局相关负责人还补充指出：《食
品安全法》对场所的要求主要是基于保
障食品安全的目的，有实体店说明具有
食品生产能力，有许可证说明具有法律
资质，如果发生食品安全问题，消费者
能够在监管下找到责任主体，这是最起
码的制度设计。这就意味着：外卖平台
以及入住平台的商家都将受到制约和监
管，一旦发生问题，就能立即找到责任
主体。
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“淘”不到称心如意VS 商场多方位“放大招”

“黑心外卖”现象泛滥VS 无店经营或将受重罚

3C电商抢夺实体蛋糕VS 回归线下跑马圈地

当下，电子商务影响力的持续扩张正在不断革新
着人们的生活方式，网购已经成为当代人生活中的一
种常态。对于某些群体来说，网购甚至已经成为一项
必备的生活技能。然而，随着网购外卖等弊端的逐渐
显现，重拾实体购物体验的呼声开始出现。

业内专家指出，电子商务与实体店各有各的优
势，应在购物活动中各自发挥所长。传统零售业可以
满足消费者逛街的乐趣，提供新奇好玩的体验与生活
休闲的空间，应向增强体验化、引进新业态等方向创
新发展。

□本报记者 任磊磊 实习生 郭丹宁 刘若瑶

线上线下同价策略，吸引消费者向
实体店回流(资料图)
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