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「用一句話來形容，近兩年杭州的
商場真的是越來越好玩了！」網購達人
徐晨每年在淘寶上的購物消費超過15萬
元（人民幣，下同），在她看來，網上
的商品選擇多、價格便宜，所以除了貼
身衣物，幾乎所有的服裝配飾她都在網
上下單。 「現在，隨着各種藝術展覽、
互動體驗、快閃店被搬進商場，我又重
新找回了逛街的樂趣。」

從賣商品到賣服務
記者從各大百貨商場的宣傳海報上

看到，僅在暑假期間，就有杭州大廈的
「AR超時空動物園」、西溪印象城的 「

極速冰雪世界」、遠洋樂提港的 「超級
飛俠大闖關」等多種選擇，其他小型的
展覽、互動活動更是超過了100項。

在杭州大廈501城市廣場，除了用餐
與購物以外，人們還多了另一種選擇
─這裏有全國首家Medical Mall，將包
括方回春堂、艾維口腔、太學眼科、顏
術醫療美容等12家醫療機構引入其中，
使得逛完街去洗個牙、看個名中醫、做
個微整形成為新潮流。

杭州解百集團董事長童民強告訴記者
，以後的百貨公司一定不僅僅是賣商品，
而是為人們的消費需求，提供最大可能的
服務。集團旗下的杭州大廈於2017年耗資
6.9億元，打造面積為9.4萬平方米的中央
廣場，囊括高端美容美體、電競科技、生
鮮超市、藝術公社等互動體驗業態，以期
吸引更多的年輕時尚人群。吸引客流入店
的一系列措施拉動了商品售賣。2017年，
杭州大廈全年實現營業收入48.36億元，
同比增長15.73%。營收增長主要來源於商
品銷售收入增加。

依用戶特點建購物鏈
與杭州大廈等老牌杭州百貨商場牢牢

佔據核心商圈不同，2015年才首入杭州市
場的龍湖商業，卻一直把天街項目布局在
周邊板塊。短短三年時間，龍湖商業已在
杭州東南西北布局了6座天街產品，其中
位於杭州下沙的龍湖金沙天街，日均客流

超過6.5萬人次，周末客流近10萬人次，
穩居杭州同等購物中心前三位。

「龍湖以交通樞紐為導向，在5-10
分鐘步行路程之內，建立中心廣場或城
市中心，從拿地選址初始，就以軌道交
通節點為中心，通過高效的交通接駁，
實現消費者與商業空間的完美連接。」
龍湖商業杭州相關負責人告訴記者，在
杭州的各個天街也都秉承這個模式。

「此外，我們從拿地一直到開業，
會進行多次不同深度的市場調研，以此
獲得並刻畫出比較詳細的消費者圖像。
」該負責人舉例說，調研發現，金沙天
街到訪客群以26-35歲年齡層為主，已婚
有小孩的三口之家，佔比較高，在有小
孩的家庭中，孩子多為6歲以下嬰幼兒；
此外，擁有2個或以上孩子的家庭佔比達
20%。 「所以兒童業態在金沙天街的布局

佔比，遠超其他商場，也因此成為周邊
地區一家三口出行的首選。」

立足電商之都杭州，龍湖商業沒有
選擇與互聯網企業針鋒相對，而是主動
迎合。 「比如在金沙天街項目中，與順
豐進行了深度合作，顧客可以將為他人
購買的禮物直接打包寄走。雖然順豐並
不能給商場帶來核算的租金，但卻有着
更高的增值價值。」

業內人士認為，傳統百貨未來的發
展，不在於盲目轉型變革，而是掌握自
主核心競爭力，才是最重要的。以國外
百貨為例，很多百貨公司都擁有自己的
商品品牌。百貨做自營更多是為了追求
差異化。以往百貨公司同質化嚴重，現
在面對來自電商、購物中心的壓力，百
貨必須建立自己的標籤，形成自己的獨
特性。

培育自營品牌增競爭力
新世界百貨中國於2017年推出的自

營品牌 「新說」，與規規矩矩的服裝門
店完全不同。新說店門口擺放着顯眼的
花卉植物、龍貓寵物，中間則是首飾、
帽子、來自日本的玩偶、手工裝飾品，
甚至還有日本著名設計師川久保玲設計
的眼鏡。據了解，新說店內的商品全部
由新世界百貨公司的買手團隊負責採購
、選擇設計感強、符合品牌定位的商品
。這類商品往往數量不多，存庫壓力小
，在個性化上方面有優勢。

事實上，除新世界外，百盛、銀泰
百貨、廣百股份等老牌百貨公司也開始
嘗試做自營品牌。利豐研究中心數據顯
示，在其調查的85家百貨公司中，76.8%
已實行自採自營模式，其中55.6%選擇代
理品牌模式、33.3%買斷某一品類或品牌
、11.1%從海外自採。

面對來勢洶洶的電商衝擊，近年來中國有不少百貨商
場相繼倒閉。在杭州，高端百貨業卻迎來了新一輪的井噴
：2017年杭州新開大型商業項目17家，預計2018年還將
開業近30個商業綜合體。在和電商的競爭中，傳統零售業
正在經歷怎樣的轉型？

杭州百貨商場扭計與電商搶客
精準營銷 特色展業 引新物種

2018年5月28日，位於杭
州武林商圈的百井坊商業地塊
終於出讓，地塊價值的稀缺性
同時吸引了包括恒隆、九龍倉

、華潤、新鴻基等開發商激烈爭奪。經過
336輪競拍，最終恒隆地產（00101）以107
億元（人民幣，下同）擊敗各路對手，將
寶地收入囊中。

同樣打着高端購物中心的恒隆入局，
並沒有讓童民強擔心。 「誰跑得快，誰就
掌握話語權，其他的東西都是外部因素，
恒隆在上海做得好，並不代表他能抓住杭
州的消費者。」童民強說，經過多年的運
營與維護，解百集團已經擁有27.69萬名
活躍的核心VIP會員，全年公司實現會員

銷售33.09億元，佔公司全年總收入的
57.25%，加之依託大數據、移動互聯網等
技術與會員互動，及時了解並滿足客戶品
質生活的多元需求，進一步增加會員的黏
度。

如何服務好這批忠實的VIP粉絲，增
強用戶黏性，是童民強一直在思考的問題
。從去年開始，杭州大廈將VIP客源連接
醫療、健康、體育、文化、教育，把整個
服務鏈融進去，而不是單一的售賣商品。
舉例來說，一位女顧客從懷孕開始，可以
在杭州大廈實現孕檢、請月嫂、嬰兒護理
、體形恢復、孩子未來教育培訓等消費需
求，這其實更是另外一種意義上的 「一站
式購物」。

培養會員體系 提高用戶黏性
獲客
心得

《2017-2018年中國百貨
零 售 業 發 展 報 告 》 指 出 ，
2017年百貨零售行業創新轉
型步伐加快，高達83.5%的受

訪百貨企業已經涉足百貨以外的零售業態
，許多百貨企業積極探索新經營模式、開
發 「新物種」，瞄準更具體精確的目標市
場。

與傳統業態相比，這些 「新物種」更
加重視用戶的現場體驗。以2015年問世的
盒馬鮮生為例，這家主營生鮮產品的超市
，不但有商品陳列區，還有一個大大的就
餐區（約佔三分一的營業面積），以及若
干食品加工的檔口。消費者支付很少的加
工費，就可以請師傅將剛剛還活蹦亂跳的

海鮮加工成菜品，現場享用。
繼盒馬鮮生之後， 「零售＋餐飲＋生

鮮」的複合業態品牌，幾乎風靡了全國的
百貨商場。據統計，盒馬鮮生、超級物種
、京東7Fresh、掌魚生鮮、百聯RISO、新
華都海物會、天虹sp@ce、大潤發優鮮、
食得鮮、步步高鮮食演義、世紀聯華鯨選
等12個以 「零售＋餐飲」的新零售品牌，
2017年內開店數量超過80家，並將在今年
繼續快速擴張。

生鮮食品成新增長點
零售
趨勢

掃描微信公眾號二維碼
關注新經濟故事

「如今百貨商場遇到衝擊
的問題，不能完全推到電商頭
上。事實上，隨着電商獲客成
本和運營成本的不斷上升，他

們的競爭力也在不斷削弱，單純做電商也
遇到了天花板的問題，這就是為什麼現在
電商反過來提倡要結合實體商場做新零售
的原因。」在童民強看來，無論是線下的
實體百貨，還是線上的電商，做零售，最
關鍵的還是對供應鏈的控制和改革，通過
對商品流、信息流、物流、資金流的控制
，打造強有力的供應鏈系統。

2017年，童民強重新把 「高端精品百
貨」定為杭州大廈未來的商業發展方向。

「與LV確定合作意向前，基本上每個牌子
都是我們主動出擊，談判周期一般在一到
兩年。」

2004年以前，童民強幾乎每個月都跑
香港，曾經在某大牌門口坐了兩小時冷板
櫈，眼巴巴隔着玻璃看着自己要找的對方
老闆忙東忙西。對方先問： 「你們有什麼
品牌？」童民強忙說： 「八仟代、觀奇、
雅戈爾……」聽到這些，對方微微點點頭
，回答道： 「我們目前沒有這個計劃，保
持聯繫。」

事隔14年，杭州大廈已經匯聚了近50
家國際頂尖時尚奢侈品大牌，在其他購物
中心裏，作為一樓主打的輕奢品牌，在杭

州大廈只能要到三樓的位置。每年，都有
不少國際大牌把新款的亞洲首發儀式放在
杭州大廈，或者把其作為限量版的指定銷
售店。 「用最好的奢侈品吸引最有實力的
消費者，再反過來用最高的銷售額與品牌
商談判，這樣才是一個良性循環。」

得供應鏈者得天下
操盤
心語

▲盒馬鮮生每到一處就引來大批市民爭
先嘗鮮

◀童民強相
信，以後的
百貨公司一
定不僅僅是
賣商品，而
是為消費者
提供最大可
能的服務

新經濟浪潮
大公報記者
俞晝杭州報道
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受訪百貨店開展O2O情況

▲杭州大廈年中慶結合世界杯主題營銷

資料來源：2017-2018年中國百貨零售業發展報告；利豐研究中心整理
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精準營銷 為顧客提供更個
性化產品及服務

為門店優化
商品組合

為研發新產品 其他

▼位於下沙的龍湖金
沙天街日均客流超過
6.5萬人次，主打
兒童業態


