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与之前‘双11’促
销那场组织严密的高
压测试相比， 此次的
‘双12’活动显得有些
‘失控’， 没有了明确
的销售目标， 甚至连
淘宝的小二也戏称不
知道活动结果会是什
么样子。

·一周商事·

莫让优势反成累赘
李铎

曾一度备受消费者推崇的1号店自有物流配送，因
为一次大规模促销掉了链子。

据本报报道，由于短时间内的订单激增，一位消费
者称，不仅等了4天才收到货品，还受到了1号店配送人
员的“粗暴”对待。1号店配送人员不仅不按规定履行开
箱验收、送货到户的规定，还以“随便投诉”作为抗拒的
理由。

此前，1号店董事长于刚曾明确表示， 配送人员的
工资与服务质量挂钩，并非是配送的件数。这不由得让
笔者联想，1号店内部出了什么问题。

就在两个月前， 一位同事还颇为佩服地向笔者夸
赞1号店配送服务的优质。她说，1号店配送人员甚至会
“逼”你开箱验收。买东西从未得到如此贴心服务的这
位同事，从此成了1号店的忠实粉丝。

笔者无从了解1号店配送服务的天差地别是否与
不久前成功被沃尔玛控股，或是其他客观因素有关，但
可以确定的是，这位“受伤”的消费者恐怕不会再对1号
店的任何大促感兴趣。

笔者也可以有些担忧地推测， 配送服务遭到消费
者投诉恐怕并非个案。

对于大型电商平台来说， 物流配送已经成为其能
否留住客流的关键一环。 这也就是京东商城为何一拿
到融资后，就会斥巨资完善物流配送；这也是腾讯电商
旗下易迅网在杀入北京市场后，拿“一日三送”作为竞
争最大筹码的原因。

“打江山易、守江山难”。对于零售企业来说，服务
是亘古不变的话题，也是安身立命之本。作为零售领域
的新兴业态，1号店、京东商城等大型电商平台“费力费
钱”建立优质物流服务只是第一步，这相对容易。真正
难的是如何将这种优势长久传递下去，不走形。这需要
企业不仅“费力费钱”，还要用心。在实现规模几何级增
长的同时，不能放松企业文化的建设。

这些电商企业负责人或许可以从有优质服务传统
的实体店取取经。

与以往活动招商层层
筛选的方式不同 ，2012年
的“双12”淘宝的营销活动
大变脸。 淘宝网第一次向
全网所有卖家推出 “零门
槛报名入口”，将活动的主
动权外放给卖家；同时，消
费者也不再是被动地等待
商家货品、打折销售，而是
能够通过淘宝网的平台直
接向卖家发出求购信息。
全场活动只突出一个字：
“逛”。与之前“双11”促销
那场组织严密的高压测试
相比，此次的“双12”活动
显得有些“放手”：没有了
明确的销售目标， 甚至连
淘宝的小二也戏称不知道
活动结果会是什么样子。

分析淘宝“双12”如此
“放手”的原因，自然与12
月3日阿里巴巴集团宣布
旗下淘宝网和天猫年度的
整体交易额过万亿元有
关。 短期的业绩目标达成
后，如何“玩”好“双12”这
个节日， 成为其活动策划
的出发点。不能不说，这样
的营销方式确实很巧妙，
不仅为“双11”透支的市场
和团队提供了很好的缓
冲， 而且还能有效绕开直
接的价格竞争， 同时也能

为未来的社会化购物产品
运营积累经验。

发展的九年时间中 ，
淘宝网一直在致力于帮忙
消费者解决快速查找所需
商品的问题。 无论是商品
类目的逐级细化， 还是站
内搜索的优化升级， 无疑
都是希望能够为消费者提
供快速查找
所需商品的
入口。但是，
面对千万量
级的商品种
类， 上述的
方式仍显不
足。 类似美
丽说、 蘑菇
街等社会化
购物导航网
站出现和快
速成长即是
一例。 我们
姑且不讨论此类网站未来
的发展趋势如何， 仅有一
点极为明确，消费者，尤其
是淘宝的消费者， 需要这
样的导航入口。 因为淘宝
上的商品实在太多， 加之
同类商品间的同质化程度
较高，即使采用站内搜索，
出来的结果仍然无法帮助
消费者快速进行购物决

策。 社会化购物导航网站
依靠他人的口碑评价，能
帮助消费者过滤筛选商
品，换句话说，帮助其降低
了信息获取和甄别的成
本，由此获得用户的青睐。
这即是此类网站得以存在
和发展的原因所在。

众所周知， 此前淘宝
在社会化购
物方面进行
过多次的探
索， 最典型
的产品为淘
江湖， 但发
展不尽如人
意。 在蘑菇
街、 美丽说
这些类Pin鄄
terest 网 站
发 展 起 来
后， 淘宝又
推出了顽兔

等社会化购物的产品。此
次的“双12”营销活动，也
可以说是淘宝社会化购物
探索的一个延续。

当然， 智能手机的普
及与移动互联网的发展，
使得社会化与移动端的结
合日趋紧密。因此，淘宝于
12月3日-14日期间在移
动端上推出了“Catch me”

应用， 利用手机自身的功
能AR+图像识别+LBS等
技术， 让消费者通过捕捉
蝴蝶，获得优惠券、红包 、
奖品等。 这种集优惠与娱
乐为一体的应用， 从短期
来看， 将对12月12日淘宝
网的营销活动起到积极的
促进作用；而从长期来看，
则有希望借此实现线上线
下商品交易的密切结合。

综上所述， 看似 “放
手”的一次营销活动，背后
蕴含了淘宝网未来对社会
化购物的无限期许。 当然
在此过程中，众多长尾的、
小而美的卖家， 借助与消
费者的直接互动， 无疑将
获得更多的商机。 公开数
据显示， 截至2012年12月
11日，淘宝平台已有110万
家商家报名， 商品数量超
过千万； 消费者的求优惠
数达到768万，响应数已超
过612万。当然，社会化购
物的本质是借助人与人之
间的关系口碑来帮助他人
进行购物决策， 在当下的
互联网环境下， 要实现这
一点， 国内的电商企业还
有很长的路要走。

（作者系艾瑞咨询集团
高级分析师）

淘宝“双12”放手的背后
苏会燕


