
线上预约保洁、月嫂，网购生鲜送

货到家，这些都是“互联网+”影响下家

庭消费转变的缩影。在外卖App点一份

饭菜，半个小时，配送员就能把外卖送

到家门口；坐在家中，维修师就能上门

维修手机，并且服务明码标价；身体不

舒服，不用走出家门，也能买到适宜服

用的药品；衣服脏了不方便洗，动动手

指就有人上门取走，取货的地址也可以

随时更改……

线上生活服务平台的出现，打开了

服务的新渠道，同时，近来这些服务平

台也开始培养自己的线下渠道。今年3

月底，58到家在北京新开设了两家线下

体验店，主要作为提升用户体验、承接

售后服务，为客户与家政员预约、面谈

提供场地，“不作为业务的成交渠道”。8

月，美业O2O河狸家也开设了实体体验

馆，用户可以在线预约后，到店享受服

务。11月，以上门洗衣服务起家的泰笛，

在上海开出了首家无人洗衣店，并计划

在全国开设百家无人洗衣店。

而在生鲜电商市场，线上线下同步

扩张也已是企业发展的共识。据波士

顿咨询公司和阿里研究院共同发布的

《中国生鲜消费趋势报告：新时代生鲜

市场制胜之道》显示，到2020年，中国

的生鲜消费市场仍将以线下为主，占

据75%-85%的市场份额。为此，生鲜电

商也加速拓展实体资源。今年7月7日，本

来生活首家线下旗舰店开业，除生鲜零

售和上门配送服务外，店内还设有加工

区和轻食区。

从线上平台试水实体门店来看，实

现场景化的O2O，核心就在于“场景感

知”。业内人士认为，实体店可以精准洞

察消费者需求，充分挖掘生活场景的商

业价值，通过连通线上线下的消费行为

为消费者提供能够满足需求的产品或

服务。

多渠道接触用户
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家庭场景
点亮“宅”生活

移动互联网的普及极大程度改变了人们的生活方式，动动手指就能让保洁到家服务、约见保姆，连买菜做饭这种琐碎小事
也可以用手机轻松解决。经历了一轮又一轮的洗礼之后，到家电商走过草莽期，尽管行业依旧在努力培育消费者的使用习惯，但
每个平台凭借逐步完善的服务模式，培养了一批忠实用户。不过，以目前到家服务的线上业务占比不足两成的情况来看，借助品
质升级进一步扩大用户规模，仍是各大平台亟待加码的重点。

对于现在的年轻人，打扫房间
成为了让人头疼的事情， 为此，预
约家政人员上门服务已经成为一
种习惯。打开家政O2O平台的手机
App，定位所在城市，手机页面就会
出现所在地的保洁小时工信息。心
疼妻子怀孕辛苦的李先生，按照家
政O2O平台内已有的客户评价、价
格、服务时间，找到了合适的家政
员。“两个小时收费70元，每周预约
一次保洁， 一个月几百块钱的支
出”，免去了讨价还价的环节，服务
好不好可以直接评价，李先生觉得
线上预约保洁的操作简单，也很方
便。 为此， 李先生很乐意在家政
O2O平台为妻子选择月嫂。

您家人的预产期是什么时间、
您雇佣月嫂的预计费用支出是多
少、您家人偏好什么口味的饭菜、
您预期雇佣多长时间 ...... 李先生
在58到家提交了服务订单后，客服
人员便打来了回执电话。

对于在线上挑选月嫂的业务，
最开始李先生还有所戒备。“不同
星级的月嫂薪资水平也不同，之
前没有体验过 ， 也不敢轻易尝
试。” 不过， 在看到一些线上服务
平台在线下也有实体门店时，李
先生明显安心了许多。

李先生对家政服务的初次体
验起源于两年前的一次搬家经历。
2015年， 李先生要从天通苑搬到角
门西。当时大多数搬家公司还没有
统一的定价标准，而李先生自己也
难以独立完成搬家的工作。于是便
在58到家平台首次预约了搬家服
务。清楚的收费标准、良好的服务
态度给李先生留下了好印象。“当
时用的是日式搬家，即使是水杯这
样的小物品也被包好，家具在运输
过程并无磕碰，而且所用的家具都
会安放到新家的指定位置。” 李先
生称。此后，李先生就成了线上预
约家政服务的常客。

场景一：
送菜上门更方便

场景二：
生活服务更贴心

生活在快节奏的都市，对于很
多时下的年轻人来说，为了买菜而
走进超市、 菜市场的次数越来越
少。一方面，他们不想感受漫长的
排队经历和拥挤的环境；另一方面
他们的需求已经被生鲜电商以更
舒适的服务方式满足。

家住朝阳区康营家园小区的
温女士就是经常网购生鲜的消费
者之一。对于她来说，每周网购2-3
次的果蔬零食已经是再正常不过
的事情。周三买一次，主要是选购
一些水果、牛奶和零食，周五还会
再下一次大单，主要买一些周末做
饭用的食材。或许，此前网购水果
蔬菜时还会有菜品不新鲜、 配送
不及时等方面的顾虑。 但在经过
了一年多的体验后， 她已经对哪
家电商平台的哪些产品性价比最
高了然于心。在她看来，一些电商
平台的促销信息会通过微信公众
号、短信等推送形式传达过来，很
多时候网购的蔬果以及海鲜等产
品，比周边菜市场还便宜、新鲜。

温女士是每日优鲜的忠实客
户，有时候她会在临近下班的时候
提前下一单，等她回到家中，下单
买的生鲜果蔬也差不多就会送到
了， 这已经成为她的日常生活习
惯。而对于网购生鲜的价格，如果
只是买一些水果零食，她平常在平
台上消费的金额大约在60-100元
左右， 但如果是为了周末做饭，往
往会花费100-200元。“价格感觉还
好，主要是蔬菜都很新鲜，送上门
的服务也比较方便。”

据了解， 距离温女士家一公里
左右有一家社区菜市场。但温女士
表示，这家菜市场每天会经营到晚
上7点多，对于经常晚上6点才下班
的她，很难在菜市场关门前赶回去
买菜，就算赶上了，菜市场里剩下
的菜品也不会太好。“刚搬过来住
的时候去过几次菜市场，社区里很
多人都会去那里买菜，但是像我这
种一周集中两三次采购的，从菜市
场把东西拎回来远不如通过手机
下单方便。”

□调查人：陈克远 王维祎


