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阵地失守却招兵买马 生鲜电商呆萝卜不放弃？

北京商报2021.6.29

百货商场里的主播导购：刷新消费体验

编者按：在党领导人民进行奋斗的新时代，诞生了许多新职业、新工种。这些新岗位上的新打工人，借助互联网和大数据的快速发展、借助生活品
质的提升和消费升级的时代契机，改变了原来工种模式和工作流程。也正是这些新打工人的出现，让我们的生活更丰富多彩，他们自身于时代中的获
得感也明显提升。值此建党百年之际，北京商报遴选了最有代表性的“新打工人”，用他们的职业故事，体现创新、协调、绿色、开放、共享的新发展理
念，体现当代社会奋斗向上的积极面貌。

直播只是数字化的举措之一，也是线下

服务的一个加持。百货、购物中心正借着风起

云涌的直播，加速实现数字化。线下商场的场

景无非“人、货、场”，而导购充当着三者间的

链接器。

除了直播，各大商场还会进行数字化的系

统培训。商场操作系统有数据中台、业务中台，

赋能前端商家和一线工作人员。简单来说，商

场搭建好数字平台，导购可以通过销售系统直

接获取折扣价格，并轻松完成结算，也可以实

现无纸化存档、与自营平台的产品价格进行自

动统一等。

数字化改造让商场的运营管理不再处于粗

放状态，实现了后端与前端的积极响应。中国百

货商业协会发布的《百货及购物中心数字化转

型白皮书》内容显示，数字化可以强化线下优

势，以全渠道链路加快用户消费决策。例如，线

下导购虽然可以与消费者建立联系，但在社群

或社交工具的加持下，二者之间的关系更加深

入。正如顾客看中的产品可直接在线下单，还能

直接使用优惠券，订单物流全程可追踪，从而让

购物更加便捷。

在很大程度上，以大众熟知的直播为代表的

数字化工具方便和加快了一线导购的工作效率。

用数据和技术的能力让这些货品去找人，从原来

的人找货的模式逐渐演变成为货找人的模式，使

得物以类聚的生意变成人以群分的买卖。而这一

现象，不仅仅是银泰百货的变化，而是整个百货

行业的变化。

在互联网高度发达的今天，大多数企业已走

在数字化的道路上。实体商业数字化过程对于企

业而言，是一个补充短板、放大优势的过程。百货

企业拥抱社交电商和直播带货，优化商品组合，

为消费者提供更加符合个性需求的产品，从而加

强了消费者与商场之间的体验式互动。

北京商报记者赵述评刘卓澜/文并摄

2020年初受疫情影响，原计划大年初二下

午开市的银泰百货延期开业。导购们滞留在家无

法开工，多少有些不知所措。此时，线下经营受

阻，不少商家被迫转向线上拓展客流和渠道，此

前主打实体百货店和购物中心的各大品牌、商户

纷纷效仿推出直播带货，展开自救。

陈小慧是一家运动品牌的导购，凭着对自家

品牌的了解度高和搭配吸睛的本事，仅靠着一部

手机进入直播领域，在淘宝直播平台“活”了下

来。初次面对镜头、模仿网红主播们卖货就得到

同事们的点赞，几次下来，陈小慧的直播室就吸

引了不少粉丝。公司对直播的认可、同行的加入

让陈小慧做直播有了更大的冲劲儿，现在门店专

门为直播导购们设立了直播间，还采购了专门的

补光灯、固定支架和场景道具等。虽然与专业网

红直播需要的专业设备有一定的差距，但过硬的

品牌培训和专业技能让像陈小慧一样的导购获

得了消费者的认可。

直播不仅为门店招揽了更多的消费者，还让

陈小慧的薪资水平更上一层楼。七年前，陈小慧

刚刚接触导购工作时，一个月工资在2000-3000

元，现在月收入已经近万元。当然，现在工作内容

不再局限于卖货，而是需要时时刻刻提升自我对

时尚的认知、了解网购人群消费习惯，还需要掌

握商场系统的全电子化。此外，直播的一系列流

程、在直播过程中烘托氛围、做好社群营销等都

是陈小慧分内的事。

对于这些变化，陈小慧感到十分自豪。开始

做直播后，她不再是一个小小的导购，而是成为了

一个带班领导，拥有了团队，这让陈小慧找到了归

属感。

面对大批量从业人员涌入直播间，电子商务

直播营销人员管理规范、网络交易监督管理办法

(征求意见稿)等相关政策也应声出台，围绕登记、

内容、审核、主播、打赏等方面提出了具体管理细

则，让直播不再是法外之地。

“以前刚做导购时，就是摆弄

摆弄衣服。现在每天除了上班，还

需要直播、搭配货品。”在商场做

导购已经七年的陈小慧， 早就意

识到了工作内容的变化， 无论是

消费者还是市场都对导购员有了

新要求。受疫情影响，主播导购的

人数在实体商业中加速扩大，导

购与商场之间的主导关系也随之

发生变化。 一位全能导购员不仅

能够推动整个商场的销售额，甚

至还可以推动整个百货商场实现

数字化转型， 从而颠覆了人们对

传统百货的印象。

借数字化优化体验
百货企业拥抱社交电商和直

播带货，优化商品组合，为消费者
提供更加符合个性需求的产品，
从而加强了消费者与商场之间的
体验式互动。

直播带货自救

线下经营受阻，不少商家被迫
转向线上拓展客流和渠道，此前主
打实体百货店和购物中心的各大
品牌、 商户纷纷效仿推出直播带
货，展开自救。

从工作本身来讲，直播是在数字化

的驱动下，借助网络平台进行售卖的一

种新方式，它改变了线下销售的模式和

客群。但是从人与人层面来看，直播是架

在导购与消费者之间的一座桥梁，甚至

不少线下消费者都是奔着某一位自己喜

爱的导购前去商场。

根据新零售智库发布的《2020新零

售直播活力报告》，参与直播的线下零售

业态中，连锁品牌占七成，百货商超占三

成。单以淘宝直播平台来看，百货商超的

导购主播账号数量在2020年3月之后快

速增长，截至当年6月底，导购数量已是2

月的两倍多；在直播场次方面，百货商超

的导购在2020年2至6月开播了6万多

场；在粉丝规模方面，截至2020年6月

底，百货商超导购账号的粉丝数量比2月

初增长了47.2%。

或许，正是因为直播的存在，以陈

小慧为代表的直播导购们与消费者之

间的距离在不断缩小。他们不再“等着”

顾客上门，而是借助互联网工具、借助

直播渠道，面对面与顾客进行沟通。谈

起直播中印象最深的一件事，陈小慧

毫不犹豫地说道：“我的顾客会来给我

送感冒药！拿到药的那一刻真的十分

感动。”

从单纯的顾客与导购的关系，到主

播与网友的互动、情感交流，缘起正是直

播。由于陈小慧对服装搭配有自己独特

的审美，以及对消费者身材的了解，慢慢

积攒了许多回头客。其中有一个30多岁

的女性消费者，会时不时在线上或店里

给丈夫、儿女买衣服，但从来没有给自己

买过一件。

陈小慧细心地发现，这位女士之所

以不给自己买衣服是因为生完孩子之后

身材走形，很多看上的衣服没有尺码，所

以也失去了逛街买衣服的信心。不过，在

陈小慧的推荐下，这位女士一口气买到

了好几件合适的衣服，两人之间的感情

随之建立。

随着导购做直播的常态化、规模化，

品牌与消费者之间的黏性逐渐增强，主

播导购的个人性格也拉近了与消费者的

距离。“导购这份职业让我找到了自我价

值，更让我看到了未来的前景。”陈小慧

坚定地认为，不管是线上还是线下，导购

都不会被替代。“这个职业的存在会帮助

顾客在选购时减少困扰。如有一些不会

搭配的顾客，或者线上购物时不知道尺

码如何选择，导购员会根据身高体重做

出准确判断。这些不是一个机器或者电

脑就能解决的。”

架起沟通桥梁

正是因为直播的存在， 以陈小
慧为代表的直播导购们与消费者之
间的距离在不断缩小。他们不再“等
着”顾客上门，而是借助互联网工具
面对面与顾客进行沟通。

门店仅剩150家

据了解，当前呆萝卜对外招募的员工主

要为仓库分拣员和配发员。据一位员工介绍，

分拣员和配发员要配合发货时间，所以为小

晚班模式。因目前订单量向好，以分拣工为

例，目前预计招募10人左右。第一个月薪资为

4000元，第二个月为3600元加上分拣提成。

目前呆萝卜仅剩位于合肥市的门店仍处

于正常运作状态。北京商报记者在呆萝卜

App观察发现，合肥市门店销售品类覆盖较

为全面，涉及水果蔬菜、米面粮油、冷冻速食

等，而阜阳市和芜湖市的门店已经无法进行

自提。以芜湖市来说，平台的商品品类仅剩品

牌美妆、日用百货、厨具，且部分商品长期处

于缺货状态。

与一年半前的风光相比，呆萝卜几乎“判

若两人”。据其公开资料显示，在2019年11月，

呆萝卜在合肥的门店近600家，部分小区附近

门店数量能达2-3家。与此同时，呆萝卜已跨

出安徽，进入了江苏、河南、湖北等的共19座

城市，门店数量超过1000家，月订单量超过

1000万单。不仅如此，呆萝卜曾计划在全国50

座城市开设10000家门店。

如今，呆萝卜阵地几乎丢失殆尽，试图艰难

“回血”。“目前呆萝卜只剩下合肥市内的门店，

在150家左右，芜湖的门店在今年初就关闭了，

现在部分门店是公司直营。”上述员工透露。

遗留问题仍未解决

尽管合肥市部分门店仍在持续运转，但

其在2019年底曝出的公司资金紧张、运营陷

入困局、全国门店接连关闭一事，在用户、加

盟商、供应商等多方之间引起的震动余波还

未完全消失。在2020年3月10日，呆萝卜在

App上发布公告称，在余额使用方面，经征得

公司管理人的同意，余额以每单消费金额的

5%进行扣除。事实上，截至目前，仍有很多用

户的余额离提现遥遥无期。一位合肥的消费

者向北京商报记者表示，目前余额还有几千

元，因为小区附近的呆萝卜门店可以自提，所

以只能慢慢把钱花完。

据了解，在2020年1月，呆萝卜运营主体

安徽菜菜电子商务有限公司依法进入破产重

整程序。而相关媒体过往报道，在其破产重整

案第一次债权人会议上公布的数据显示，截

至2020年1月31日，呆萝卜App的余额用户

数量达200多万，余额达6326万余元。其中合

肥用户共有102万余名，占比51.2%；账户余额

为4143万多元，占比65.5%，充值后未消费完

的本金达3214万余元。

与此同时，由于诸多加盟商退出，当前呆

萝卜的合肥部分门店由熟悉公司业务的人员

进行管理。一位呆萝卜合肥门店的店员向北

京商报记者称，自己是呆萝卜的前员工，公司

采取门店承包制，目前所属门店周转正常，日

均订单量较为稳定。不过，由于水电房租等成

本较高，有些门店会出现运转困难的情形，因

此公司会将这些门店转而让其他人承包。

为了填补品类空缺，尽力挽回对用户的

吸引力，在公司破产重整阶段，呆萝卜于2020

年9月上线包邮到家服务，涵盖品类有家用电

器、品牌美妆等，为快递发货模式。

重启有望吗

那么，今年呆萝卜在市场布局上将有何

计划？当前平台的用户量、履约率等情况如

何？截至发稿，呆萝卜相关负责人未向北京商

报记者进行回应。不过，据部分消费者透露，

关闭的呆萝卜门店如今要么接入了十荟团等

社交团购平台，要么被另一家同类商业模式

的电商平台兔子鲜生线下自提门店挖走了员

工和客流。

虽然一场疫情使生鲜电商订单量猛增，

让呆萝卜得以喘息，但社区团购一众企业也

趁机进入了快车道。相较呆萝卜较重的门店

自提比例，后者不仅依仗电商巨头的强资本

支撑，其更轻更灵活的扩张模式对呆萝卜的

市场生存带来不小压力。

深圳鲸鲜云仓超市有限公司CEO李波涛

向北京商报记者表示，呆萝卜的自提门店无

论是自营还是加盟，都是重资产经营，门店既

要背负租金等成本压力，经营拉客还要面对

社区商业竞争，而且门店只担负自提功能，坪

效非常有限，特别是一个门店的订单若未形

成体量，就把天然的客流浪费了，因此门店要

想做起来并不容易，这也就限制了呆萝卜的

规模发展。

而社区零售资深行业人士韦默认为，呆

萝卜“爆雷”主要是因内部组织和管理方面出

现问题，导致现在的局面，但并不意味着这个

商业模式失去市场。如果在用户体验、品牌认

知、产品持续性价比上进行提升，让用户回归

甚至留下来，还是有空间可寻的。

“生鲜是刚需，拥有到家到店等多维度消

费场景，虽然竞争激烈，但能做到稳扎稳打、

精细化运营的企业仍然很少，所以市场并未

饱和。不过，从资本市场来说，由于之前呆萝

卜出现巨额亏损，投资方对后续投资也会更

为谨慎。”韦默说道。

李波涛则认为，一些生鲜零售企业能迅

速突围，其核心是对供应链深度的挖掘。当前

零售企业都热衷于会员制，意味着当前的竞

争已经再上一个台阶，向着供应链进行比拼。

“供应链的深度包括对单品的精选能力，对源

头资源如大品牌的掌控能力，打造自有品牌、

强化品牌差异的能力，以及加工自制能力等

等，这对企业是多维度的考验。”

北京商报记者 赵述评 何倩

在生鲜电商呆萝卜2019年传出资金吃紧、2020年进入破产重整程序后，近日，

北京商报记者调查发现，呆萝卜开始在合肥当地大量招募仓库配货员、分拣员等，

试图重启。据知情人士透露，目前呆萝卜在合肥市场仅剩约150家门店，其余门店

已经关闭。在这艰难的一年半时间里，随着社区团购抢夺市场，前置仓玩家上市，

生鲜零售头部企业开始向仓储式会员制发力， 呆萝卜要想重回往日的高光时刻，

已经变得难上加难。

银泰百货直播间内采购了专门的场景道具等。


