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翠微深处金风爽 一年欢乐又重阳

华美老协欢度己亥重阳节
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百货商场，被新型冠状病毒

“封”住了业绩。
2020年春节期间，几乎所有

购物中心都歇业了，客流和销售
额跌至冰点。数据显示，截至2月
8日，全国商场总体开业率在 40-
50%。

“如果疫情持续 3个月，估计
能活下去的不多。 特别是商业地
产，要面临客流的急剧下降、商户
的减租、还有银行的还贷压力。”
万科集团高级副总裁、印力集团
董事长兼总裁丁力业对媒体表
示。

减免租金，下调物业费、管理
费，是多数百货商场普遍采取的
优惠政策。万科、万达、龙湖、华
润置业、大悦城集体响应，据媒体
统计，截至1月30日，全国已有超
过 560家商场（含购物中心、百货
大楼等）出台租金减免措施。

另一个实际问题是——当百
货商场这个庞大的机器停摆，其
中的每一个商户、每一个柜台、甚
至到每一个柜姐，都一齐陷入了
停滞状态。

减租，并不足以止痛。
与入驻品牌一齐增强免疫

力，将寒冬之下的损失降到最低，
甚至再挖出一条通道去触达消费
者。减租之外，百货商场和数千万
商户还能做些什么？

社群购物、直播带货等线上购
物方式，暂时替代线下，成为商场
和品牌应对疫情的最优解。当 14
亿中国人宅在家里，每天有足够长
的时间使用移动互联网产品时，柜
姐涌进直播间，会是一个复制李佳
琦的最好时候吗？

集体减租
梅子是银泰百货兰蔻专柜的

一名柜姐，她没想到，原本只有2天
的春节假期，会变成“遥遥无期”。

假期的状态，逐渐从放松转为
焦虑与不安。业绩压力、对业务的
疏远共同堆砌着这些不安。

和梅子一样，目前银泰的 5万
名导购大多数无法正常到店工
作。 受疫情影响，从 1月 23日起，
银泰百货在全国35个城市的65家
门店，15000个柜台陆续闭店打烊，
如今已经过去近20天。

银泰并非个例。
1月 28日，万达商管集团对外

宣布，1月 24日至 2月 25日内，全
国各地所有万达广场的商户租金
及物业费全免。 截至 2019年底，
万达广场累计开业 323座，预计减
免租金30-40亿元。

1月 30日，新城控股、龙湖集
团、爱琴海集团、合景泰富等多家
企业宣布减免政策。其中，新城控
股对旗下 64座吾悦广场实行租金
减半，时间为 1 月 25 日至 2 月 13
日；龙湖则将租金减半的日期延长
到了 3月 31日，共计 67天，涉及旗
下在营的39座商场。

1月 31日，万科商业宣布，对
旗下在营的全部自持商业项目所
有商户2月份的租金减半收取。

2月 1日，天虹股份宣布对所
有租赁商户免除春节期间（初一至
十五）全部租金，涉及全国 27个城
市的92家百货、购物中心店。

“如果商家不能渡过难关，后
续就会掉铺，对于商管来说，后续
就要重新招商，由此带来的成本是
巨大的。”宝龙地产商管公司相关
负责人对媒体表示。

疫情之下，随着商场的暂时性
关闭，封住了所有商户的线下业
绩，等到疫情退去，商场回暖之际，
还有多少商户能够在场，并且回到
曾经的业绩水平，这是百货商场和

商户们共同面对的问题。
环环相扣之下，品牌方、柜台、

柜姐都面临着收入问题。
从柜姐到主播
除却租赁关系，“共同面对风

暴”是当下百货商场与商户之间的
另一层关系。

减免租金之外，如何为品牌和
柜台创收成为商场的思考。 目前，
很多商场陆续推出社群购物和直
播带货，寻求线上转型方式。

以北京的一家龙湖天街为例，
推出会员福利群、辣妈潮爸群、时
尚潮流群等多个在线购物社群；上
海的一家万达则在官微公布各个
楼层商户的导购微信，顾客可以直
接与导购联系进行线上购物；深圳
的 COCO Park 推出线上化妆品轻
奢专场、服装专场等活动，并提供
导购信息……

零散的线上销售分布在各个
社交渠道，他们和微商、抖商共同
掺杂在一起。与此同时，直播间成
为另一块阵地，以银泰为例，从确
定推出柜姐直播，到柜姐正式开
播，只花了一天时间。

“前一天刚接到银泰的通知，
第二天就已经在淘宝直播上卖货
了。”梅子还没做好充分的心理准
备，就已经完成了第一场直播，观
看人数超过 1万，销售额达到 3000
元。

事实上，在柜姐直播的背后，
银泰已经织起了一张网，这张网络
中，直播经纪人承担着重要角色。

“从去年5月开始，银泰就在尝
试做短视频和直播这两个业务。
李佳琦是从柜台做起的，我们有这
么多专业导购，却没有通过互联网
的方式去跟更多人沟通。”银泰直
播项目吴姓负责人对「电商在线」
表示。

2月 7日，疫情的影响仍在持
续。原计划中银泰的开业日期不
得不继续延后。

直播小分队迅速在银泰内部
启动，从总部工作人员，到相关门
店总经理，再到各个楼层的经营管
理人员，大约十五六个人，共同推
进柜姐直播项目。

与此同时，这样的小分队在全
国多家银泰同时铺开。

一天之后，银泰的柜姐们开始

入驻淘宝直播，从2月9日开始，每
天都有 10-15场柜姐直播同步进
行。银泰方面透露，未来这一数字
将达到每天100场左右。

在去年的云栖大会上，银泰商
业CEO陈晓东曾经提出一个目标，
将打造100个年销千万的新零售商
品，与此同时，通过“赋能听得见炮
火的一线工作人员”,让他们成长为

“年入百万的新零售导购”。
从一名线下导购到一名线上

主播，到底有多远的距离，需要具
备哪些能力？让柜姐成为主播，需
要有哪些基础设施？

“商品的数字化、线上的订单
流转、发货、退货都是其中的关
键。此外，导购的分佣机制，商场
与专柜的结算方式，在这些基础设
施都搭建好的前提下，银泰才能够
迅速地去启动直播项目。”银泰方
面透露。

值得一提的是，虽然目前不能
发货，但是银泰已经具备了数字化
的门店仓，已经达到了菜鸟和天猫
超市城市中心仓的数据处理能
力。在数字化门店仓内，从打印发
货单、拣货、验货、发货，一整套流
程只需要10秒左右。

这也就解决了发货问题，恢复
营业后，可以迅速消化闭店期间的
所有线上订单。

同步在推进导购直播的，还有
居然之家。

2月 6日，居然之家与 78家门
店的上千个品牌商户入驻淘宝直
播，1000余名不同品牌的导购员变
身带货主播。数据显示，2月 6日
居然之家的直播活动引导成交订
单 368笔，预计引导销售额近千万
元。

柜台之外的销售空间
对于柜姐、柜哥来说，李佳琦

的故事早已耳濡目染，这位从柜哥
成长为一线淘宝主播的前辈，在几
分钟之内创造的销售额甚至够他
们忙活整整一年。

“内心是羡慕的，会想着朝那
个方向努力。”梅子直言。虽然银
泰一直在推进直播业务，但自己此
前还未真正地走到直播的最前线。

在直播开场的前十几分钟，她
甚至忘记了开启摄像头，架起手机
就开始聊，紧张得没有按下直播
键。好在，6年的兰蔻柜姐经验，对
于产品的熟悉让梅子马上进入了

状态。
对于柜姐主播来说，当下最大

的困难是手上没有产品，除了用自
有产品展示之外，不得不借助于
iPad、手机去展示产品信息。

休假在家，梅子把所有自有产
品全部搜罗出来，最终两款热门唇
膏、粉底液、肌底液、香水、柔肤水
等9款产品进入了梅子的直播间。

疫情期间，银泰启动的首轮柜
姐直播中，除却化妆品专柜之外，
潮流服饰也是一大热门。

丁丁在斐乐 FILA专柜工作，
她也刚刚成为了一名柜姐主播。
不同于化妆品柜台的主播，斐乐
FILA作为一个潮流运动品牌，需要
更多地对粉丝展示穿搭。

从衣服、鞋子到配饰，上千种
款产品，盘好库存，选择哪些产品
进入自己的直播间，并未让丁丁费
太多功夫。

“太熟悉了。情人节、春款、成
套、配饰几个关键词马上蹦了出
来。”丁丁告诉「电商在线」。

在这些关键词下，搭配一套男
士卫衣、裤子、鞋子，相应的，女士
也搭配一套；疫情结束后，小孩子
要准备书包，还有些人呆久了想出
去旅游，所以一定要有包和帽子
……

对产品和顾客的需求了如指
掌，这是很多柜姐的优势。

“每一个导购都是人肉大数
据，他很清楚所在专柜的每一件产
品特性是什么，而且他们每天和很
多顾客沟通，知道顾客需求，但是
以前这些只能发生在专柜，面对面
的场景，现在我们在拓宽场景。”上
述负责人表示。

场景，正是柜姐们面临的共同
痛点，每天8个小时上班时间，出了
柜台，如何去接触更多的顾客，更
好地完成业绩？加上线上的渠道
的竞争，柜姐的业绩空间在哪里？

如今受疫情的影响，短时间
内，柜姐们甚至失去了 8小时的线
下柜台时间。

商场的新赛点
柜姐面临的问题，是线下零售

业态困境的一个切面。
在直面疫情之前，或许还有退

路，能够给予体验式空间是线下零
售不可替代的优势之一。如今黑
天鹅出现，智能化、数字化运营成
了刚需。

被阿里私有化的银泰商业，
天虹股份都开始拥抱互联网，走
在数字化的前线。

此前，天虹股份董事长高书
林对媒体表示，“未来零售业的最
高境界是，消费者想要什么马上
就可以得到。但要实现这样的目
标就需要做到可连接、可交互、可
洞察、可视、可追溯，要做到这些
就必须要通过数字化和智能化的
方式。”

以会员总量为例，前 20 多
年，天虹的会员总量停留在 600
万，但经过几年的数字化发展，其
会员总数达到了1800万。

疫情期间，数字化同样在天
虹发挥出了另一层价值。根据天
虹对外披露的数据，其推出的

“天虹到家”业务助力品牌在闭店
期间的线上经营。

化妆品部分，佰草集订单环
比上升 145%，销售环比上升
359%；毛戈平（东南区）订单同比
上升 236%，销售同比上升 83%；
自然堂订单同比上升 25%，销售
同比上升13%。

运动服饰部分，百丽（成都）
连续四天同比订单量及销售呈双
位数增长，最高单日提升均突破

150%；斐乐线上订单量翻60倍，线
上销售翻57倍。

数字化的商业环境，是商场给
予品牌与专柜的另一层价值。

2019云栖大会，陈晓东披露，
银泰百货的数字化会员突破 1000
万，完成了人和货数字化的银泰百
货，从原来人找货的模式，逐渐演
变成为货找人，从物以类聚变成人
以群分。

虽然说在银泰做了 6年柜姐，
新零售的故事一直看在眼里，但梅
子此前还并未能够理解这层含义，
直到最近两年双11的业绩单出来，

“喵街上的成交量跟我们线下 6个
柜姐做出来的业绩是一样的，真的
很诧异。”

站在柜台等客人的年代，一去
不复返。如何在方寸柜台之外创
造更多销售价值？

这个春节，绍兴银泰城资生堂
专柜导购傅丽丽几乎没有停下工
作，她是资生堂的柜姐。不再囿于
8小时的柜台销售，在线上，她看到
了更多的机会。

从大年初九开始，观察到顾客
可能会出现的一些护肤需求，傅丽
丽开始了自己的线上工作。每天
给20多名顾客打电话，介绍商场最
近的线上活动，询问顾客使用商品
的反馈；每天发布多条商品资讯，
在自己的社交圈进行传播。

春节期间，她已经完成了近20
单，最高的一笔订单金额达到6000
元，喵街的分享成交是她的主要线
上销售渠道。

“除了资生堂品牌的产品，还
有童装、女装、男士卫衣等多个品
类，都是通过银泰喵街链接分享成
交的。”过去一年，仅仅是喵街的分
佣，傅丽丽就赚了6万元。

值得一提的是，银泰为每位导
购开通了喵街的线上分佣权限，顾
客通过导购所分享的二维码进行
购物，导购则可以拿到相应的分
佣。

相较于世纪之初的百货商场
之争，蓝海已然成为一片红海，根
据赢商网数据，截至 2019年中，全
国一至四线城市购物中心总存量
3.8亿平方米。接下来商场面临更
多的是一种存量竞争。

存量竞争比拼的不再仅仅是
地段，如何更好地服务商家与消费
者成为新的赛点。


