
首都食品安全

13
2020年3月20日 星期五 责编：张乔生 版式：武凯强 E-mail：tougao_cfs365@163.com

商超博览

疫情之后，零售进化了什么？
当下，我们已经进入了疫

情的全面恢复期，我们已经基
本习惯了量体温、消毒、排队、
保持距离等手段，疫情催动了
整个社会文明的再进化。对零
售来说，假如企业只有一场经
历，我相信这样的企业是没有
未来的，它一定会生长、进化出
某些东西，那么，它是什么？

因为零售有很多业态，高、
中及低频供需肌理有异，我们
今天不讨论频率，从用户群体、
需求痛点、商业化和市场竞争4
个维度，去探讨一些泛零售的
变化。

用户进化：重度在线
和深度数字化

疫情期间，用户数、在线时
长和互动频率，所有的数据都
出现了量级变化，在线指标到
达极值。此次疫情推动消费者
进入移动互联的新世代。用户
重度在线化和深度数字化，成
为共通认知，只不过：用户又成
长了，认知升级进步了。这可
能是我们更需要关注的!他们
注意力分配、渠道切换、进店熟
悉度、群体议价能力、需求释
放、互动能力都发生全面升级，
对企业来说，我们能把控多少，
我们可以把它称作消费者数字
化剩余。

那么对所有的零售企业的
挑战是：我们过去的玩法，可能
会进一步失去边际效益。

对应到企业内部，我们过
去未搞定的基础数字化能力，
可能依然要提升：面对这一盘
棋的消费者，我们能不能把它
识别出来、定义出来并数字化
出来，我们能够精细化分层，还
是大而全的瞎摸。就像我们开
了一个店，我们的LBS范围内
有多大？人有多少？我们自己
能抓住多少?配套的，商品、服
务、管理在线，这个能力，我们
叫它用户私域化的能力。

用户痛点：信息过载
与深度洞察

管控开放后，痛点应该不
是社交需求不能满足，也不
是交付时效痛点，由于行业
整体供给能力提升，会有最

佳实践解决及时交付与延迟
满足之间的矛盾。那可能是
信息过载。

疫情，让中国的移动互联
网经营技术，又跨了一大步，线
上运营能力成了通用能力，而
到顾客端，就是排除低质量的
信息干扰，需要过滤，在这个认
知交互的过程后，留下的，一定
是高保真的品牌。

那么，对商业来说，要成为
用户留下的那一个符号，你的
内容，就需要新的生产，需要深
度用户洞察。 拿生鲜渠道来
说，一些餐饮企业转型生鲜解
决方案，因为懂食谱，在某方面
可能更有优势。

全社会的商业化：移
动端发力与新整合

实体停摆的时候，整个社
会的运营全面调整到线上，线
上出现了阶段化的新特征。

1.线上化成主动生存需
要。他不像原来技术公司推
动，也不像过去在企业内部是
老板或者局部人认知，今天，他
是全员的、全域的；所以，在商
业供给端是百倍转移的。

2.玩法创新。像过去，你可
能是提供一个小程序、APP，现
在利用朋友圈、抖音、小程序、
产业互联、实体入口、直播等方
方面面，多媒体多渠道深化，广
度深度完全不一样。而给商业
带来的，是我们的内容创新需
求越来越高。我们过去判断有
些企业会死掉，不在于他不会
用这种形式，而在于它的内容
和 玩 法 ，会 比 较 Low，因 为
Low，复购率不足，自然会被消
费者的注意力过滤掉。像现在
的微信朋友圈，很多有200%的
冲动把它关掉。

3.供应链加速。疫情期间，
前端线上化背后更大的逻辑，
其实是后端供应链能力，许多
传统零售企业在这期间多赚了
很多钱，一方面是承接了餐饮
渠道的容量转移，在家做饭成
为重度场景;而更大的因素是
过去供应链建设。

疫情期间，商业多快好省
被“有”全面替代，而疫情后，
“有”不在是问题，效率依然是
持续挑战，供应链效率和及时

交付、深度的链接一起构成企
业的私域化能力。过去大家对
这个事情的感受没那么深，今
天，它是多个因素积累成的头
部竞争能力。

全渠竞争：新一轮淘
汰赛

线上一定会更激烈，但大
部分还是加法，可能我们更担
心的还是实体的渠道。我们不
是说实体不存在，而是说它会
进一步分流，相对线上，实体可
能需要更多的存量变革。实体
场所，必须进一步实现它自身
的功能化定位，过去它是一个
交付地，未来它可能更是一个
前置仓、形象点、展览馆。

所以，我们建议除了社交
化的商业设施加强隔离性防
护装修外，实体零售更多去研
究现有物业面积下的空间重
构，大卖场，可以格出更多的
面积去做快捷配送的业务，即
使很小的面积，也能用立体空
间去做强外卖，设立现场演播
室，直播间等等。此外，还可
以腾出更多面积做加工等有
附加值的东西，而不能是静态
的陈列。商业，一种是强体验
化，就是做好现场交互感受，
一种是强效率化，做好交付体
验，三是增加附加值，实现各
种现有成本新的空间转移。
有时候可能总成本并没有变，
只是改变了结构，未来可能就
有很大不同。

竞争会加剧吗？可能一直
如此，只不过它的形式发生了
变化，企业需要新的能力适配，
你不行，就一定会觉得难!

组织能力：新能力适配

可能上面我们全部是在面
上谈，是表象的一些东西。那
么最需要追溯的，还是我们的
组织能力。否则，可能我们连
问题都认识不到。企业的人以
及人的组合方式，是一切业务
存在的底层逻辑。

对零售业来说，组织需要
从业务专业走向全渠道操盘。
我们得很懂得把在线业务能做
起来，具备很强的互联网思
维。那我们现在要问的是，什

么叫把在线的东西做起来，他
跟原来有什么大的区别？有什
么坚持和传承？

第一是产品升级：工
业成品化

它最明面上的变化包装精
细化和形象升级，帮用户省时
间的商业模式及产品方案一定
致胜，生产没有难度，包装演化
需要解决方案。

有人说，这还不简单吗？
但这个事就没那么简单。我们
看到，很多企业的净菜和包装
菜业务没做起来。因为，我们
要为此重新去打造供应链：外
部供应链内部化以及内部供应
链外部化：

A、外部供应链内部化，是
指我们从外部获得商品后，把
它转化成能够呈现给消费者的
最佳品牌形态，当然也可能是
外部直接供应的形态。

没有这些形式的变化，你
线上业务，无形中会带来很多
投诉费用成本的支出。它的核
心点，是包装转化及价格策略，
还有要命的内部品控，我们叫
它工业成品化，由此，我们得去
研究包装形式、调整价格，从而
使用户心理感知极度舒适。举
个极小的例子，你散卖生姜，9.8
元/斤，网袋扎成小包，品牌化
设计，4.98元/袋，生产过程需
要品控。

B、内部供应链外部化。后
续，可否把我们的供应链开放
出去，把这些做成市场化的能
力，同时也让市场化的力量为
我们设计更多场景化应用的商
品呢？所有有固定成本投入的
生意，最后都应该通过社会化
来消化，比如我们的加工中心，
没有外部业务，没有24小时轮
转，怎么对的起我们的投入。

第二是营销能力：多
维多链路

当下的时代，场景即营销，
产品即生意，链接即渠道，这一
条价值链路，可能会全部统一
到营销能力这一个价值端口。
文案，从一维的平面，可以变成
多维的，内容，会产生新的爆发
力，由此，我们的营销部门，需

要视频、图形图像、光学、美妆、
编辑、导演等能力，需要大量声
光电美学方面的知识，我们可
能需要很多导演、场务、灯光
师、编辑，营销是秀场，我们需
要这些人才。

内容更是发生了天翻地覆
的变化。说简单一点，面对镜
头，我们知道怎么能抓住人
吗？用户愿意看我们的直播
吗?新营销时代，我们更加需要
创意的维度和深度。

我们看到很多企业搞起来
直播，最后一定和我们玩社群
一样，时代认知者胜。

第三是用人机制：自
组织

而承载创意能力的人，我
们很难通过压榨式、层级式管
理的方式把这些人的价值发挥
出来。新的组织方式，一定是
这些人自驱，培养他们的摸索
能力，让他们自己玩直播、短视
频、社群和到货，而企业要线上
维度的产出。

营销，最重要与现有的业
务结合起来，新营销人怎么与
你现有人力资源做匹配，做对
接，可能也是个痛苦的话题。
他需要调动的是认知的一致
性，和企业文化内部的共享协
作体系，不解决这些认知障，我
们还是做不起来，或者说没有
长期性。

显然，只有真正的共享、共
赢、共生态的企业或体制，才能
有价值的生长、进化出我们需
要的一切，或者说最底层的互
联网思维，才能指数级的成长，
否则，生存还是会是问题。

当然，我们无法否认，也无
法一定说，后疫情期社会就天
翻地覆了，传统依旧有市场，只
不过，渐渐远离了舞台中央。

后疫情期，我们还是选择
相信，像数字化、智慧零售、物
联网、区块链，这些更高效的，
必定是更有未来的。进化，应
该从这些方面找到缺口。而具
备这些技术后，刚需且重的生
鲜赛道，有更大可能提高整体
产业效率，零售跨界新物种会
再爆发。 生存进化，进化生
存！最重要的，是我们自己，进
化了什么？

□ 联合商业高级顾问上佳
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刘志华所在的服务队一组，由亚布
力林业局有限公司的7名机关干部组
成。“我们最近是‘789’工作制，一周七天
早八晚九连轴转，但再苦再累，都值得！”
刘志华说，一天10个小时里，仅是他们
一组，就能完成两百三四十户居民的配
送任务。

为有效保障居民生活需求，亚布力

林业局有限公司建立“居民—单元长—
楼长—社区—林业局调度处”线上上报
制度，调度处统筹、指派任务后，采购来
的食品物资再由“服务队—单元长—住
户”分段精准配送。“大家各司其职，避免
交叉感染不说，效率还高了不少！”刘志
华说。

一个多小时后，车后厢慢慢空了。
“下一轮送菜开始喽！”回到车上，刘志华
扫了眼微信上的“新订单”，熟练地驶出

弯曲的小路，朝着定点超市开去，“那边
负责的同事已经快买完了。”刘志华介
绍，“我们队7个人，统筹、采购、配送各
有分工，我主要负责配送。”

疫情期间，很多商超歇业，刘志华
和同事们不得不去较远的“定点超市”
采购，有时遇到大雪封路，超市到货延
迟，刘志华只能一边等，一边向小区的
单元长和楼长解释。“最晚一次等到晚
上9点。”刘志华一边开车一边回忆，

“我们倒没啥，就怕再晚配送该影响居
民休息了。”

皮卡车在超市门前停下，刘志华和
同事们进进出出，不到10分钟，早被分
装好的蔬菜、米面粮油就填满了皮卡车
的后箱。“来，给盖上！”刘志华和同事们
扯开一张薄被，“天儿冷的时候，不盖上
容易把菜冻坏了。”说这话时，刘志华的
眼镜上沾满了雾气。

（人民日报）


