
对于年轻一代消费者来说，互联网对他们来说就

像空气一样不可或缺又无处不在。所以，消费者的注

意力在发生巨大的改变。原来的营销模式，广告、促销

就能击中潜在的人群，但是当今社会，社交软件、口碑

分享、网红直播等形式成为重要的购买决策依据。

陈晓东指出，今年开始，银泰百货正在迈向新的

台阶，进入到一个新阶段，以产品化、系统化的能力

来帮助商场内的品牌提升业绩，银泰百货打造的新

商场操作系统已经初具雏型，还打造出了韬略数智

平台、树洞系统、品牌会员通等模块化的产品和工具

体系，能够一站式地帮助品牌解决运营、营销、管理

等营运工作中的复杂问题。

商场的数字化转型已成趋势，但进程中仍有阻

碍。在中国连锁经营协会联合爱分析发布的《购物中

心数字化趋势报告》中指出，购物中心的各个系统之

间关联性较差，系统和数字之间无法整合，整体效果

不达预期。同时，大部分购物中心的数字化应用上线

后利用率低，投入产出和转化率也低，无法评估数字

化建设的投入产出情况。

同样，陈晓东也认为将整个商场实现数字化，并

不是一件易事。他表示，在商场数字化升级过程中，

会面临三大困难。一是顾客心智的引导和改变。也就

是消费者教育，对诸如奢侈品之类的高单值商品引

导习惯以数字化方式成交；二是利益链条的重塑。在

原来的模式之下，已经形成了既定的利益链条要打

破重构，就需要进行新的利益重组和分配格局，就必

然会带来巨大的阻力；三是团队惯性。既有的惯性和

路径走起来很熟悉而且比较稳定，打破惯性开辟新

的道路挑战巨大。

现在，商场做线上已实属常见，但如何能够真

正实现线上线下互动并不简单。若是将新零售改造

分阶段展现，把生意搬到线上是第一阶段，结合线

下和线上的优势则是第二阶段。

云店的应用也正是银泰百货整个消费循环中

“查缺补漏”的一环。原本的百货是线下逛吃玩乐的

场景，强调的是强互动强体验。通过喵街App，银泰

百货实现把商品、会员搬到线上，完成了人货场的数

字化。云店的加入，则实现线上无边界销货的选品

池，又有线下服务体验的加强。

从2016年起进行新零售改造，五年过去，如今

的银泰百货已经成为一家全面架构在云上的互联

网百货。目前的银泰百货，已经拥有了2500万数字

化会员和一整套系统方法论，并步入工具化、产品

化的新阶段，先后推出了数字化招商、运营、智慧客

流等新零售工具产品，帮助品牌在银泰实现从入

驻、营销、运营、销售的全链路数字化，成长为新零

售品牌。

陈晓东指出，传统零售的职能其实更像是一个

“地产商”，在固有地段进行招商和收取租金。这一系

列的经营行为，并没有涉及到零售的本质。所以，银

泰百货的转型要从地产商向零售商转型。

“地产商向零售商转型，职能发生了改变。零售

商要充分涉入到‘货’的领域，要跟商家一起组货、定

价，进行商品运营、流量运营。”陈晓东表示，银泰百货

的转型另一面是要从“模拟经营”向数字化经营升级。

围绕着让零售的效率提升这一目标，数字化转型升级

从原来的货不动人在动，变成现在的货在动人不动。

“由人找货变成货找人。”陈晓东解释道。

据悉，目前银泰百货已经基本实现用户数字化、

商品数字化、品牌数字化、活动数字化和供应链的数

字化。

全链路 一站式 数字化重构格局

揽顾客 统商户 三者实现内循环

今年10月20日至11月10

日，银泰百货快递单量

同比去年提升了44%。

目前的银泰百货，已经拥

有了2500万数字化会员和
一整套系统方法论，并步入工具

化、产品化的新阶段。
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