
第418期 2017年11月15日 星期三

5产经 周刊
Weekly

责任编辑：黄海清 电话：65577971 校对：葛优琴 版式：张奕

Economy
产
经察
观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观观

11月 11日晚上，苏蓓在西子国际
广场度过了三个小时，和朋友吃了一
顿晚餐、逛了一圈商场。她发现商场
的不少商品和网上的折扣相差不大，
衣服鞋子还能试穿。如果女儿在身
边，她很想带她一起玩儿童淘气堡游
乐场，价格不到平时的五分之一。

线上线下同款同价，线上比价、线
下下单，线上下单、实体店提货，部分
商品买一送一……在西子国际广场，
有超过八成的商铺推出了相应的“双
十一”活动，尤其在娱乐、餐饮、美容美
发等体验式消费方面优惠力度更大，
取得了不错的效果。根据西子国际的
客流统计系统显示，11月 11日当天，
商场客流量超过65000人次，比一般的
周末高出20%。

如果说实体零售业面对“双十一”
的冲击，最早只是防卫式营销的话，如
今似乎已经走出了一条融合和革新的
道路，在提升消费者的参与感、互动感
方面很好地弥补了网店的不足。线上
线下整合营销、智慧门店成为今年“双
十一”的高频词。

从事教育工作的贺小姐 11月 10
日晚上度过了一个不眠夜，11日下午1

点又通过物美多点APP订购了一批日
用品，两个小时就收到了西子国际物
美超市送到的货。“昨天晚上我很崩
溃，买了十几样东西，发现前面抢来的
优惠券根本没用过，我认为它们都能
用，但是就是用不了。”对于 10日午夜
的购物经历，她感觉非常不好。“对于
我无法理解的条款，我希望有个人解
释给我听，昨晚的体验我感受到了商
家的恶意。”

毋庸置疑，今年“双十一”最让人
诟病的是眼花缭乱得让人无所适从的
优惠政策。对此，西子国际的招商营
运部部长邹继明有独特的理解，“基本
上所有的消费品牌，无论是最高层还
是一线的从业人员，都是从传统商业
领域发展而来的，必然带有传统零售
的思维模式。满减、预购、定金膨胀，
都是传统零售常用的手法。”

“每年的‘双十一’我都会参加，但
觉得今年有点违背初衷，让人觉得网
络是冰冷的。如果这是未来的导向，
我会告别网上的‘双十一’，我希望我
的购物体验更有尊严感。”贺小姐觉得
她会越来越倾向于线下购物。

走向线下的“双十一”

多面“ ”

2009年，当阿里巴巴以“光棍节”的名义，第一次推出天猫“双十一”活动时，没人能想到，这个商业性的促销日活动会对全球商业生态产生如此巨大的冲击。
它不仅重构了电商企业的营运、销售和服务模式，还深刻地影响着实体零售、物流企业的运营方式和顾客的消费行为。

根据阿里研究院发布的2016年数据，宁海在全国“电子商务百佳县”中排名第42位，在跨境电商创业方面排名第9，是不折不扣的电商大县。
在宁海，很多人从11月初就频繁地刷起了手机里的购物APP，购物车里的清单越来越长；在11月10日晚上，提前设置好闹钟时间早早上床睡觉，准备迎接即将到

来的网络拥堵时刻。在此同时，另一些人正处于一年中最亢奋的状态，他们即将迎来的不仅是交易峰值，还有企业的未来。

地处城市北郊的宁海电商产业园，平
时一到晚上就非常冷清，在 11月 10日晚
上，这里却一片繁忙。二楼的创客咖啡吧
座无虚席，不时有外卖被送到分布在各个
楼层的电商企业。每一个穿行在大楼里
的人都行色匆匆，兴奋、期盼，还有几分忐
忑。

位于三楼的竹月阁家艺有限公司办
公区灯火通明。总经理张丽君坐在会议
室的椅子上，对面是投影在墙上的一张硕
大的交易屏，上面显示着 400万——这家
公司今年“双十一”的目标销售额。

会议室里“回”字形的会议桌已经被
布置成了一张自助餐桌，上面摆满了蛋
糕、糖果、水果和饮料。一碗碗水饺和面
条被送到正在敲击着键盘的员工的桌
上。员工办公区经过了精心布置，“决战”

“加油”“一起并肩作战、使出洪荒之力”之
类的标语无处不在。遍布房间的彩球和
摆放在办公桌上的一束束百合花则让这
个夜晚多了一份节日的温馨。

22点30分，所有员工就位，抓紧时间
补充能量，静候交易高峰的到来。

为了这一时刻，准备工作从两个月前
就已开始。作为一家在淘宝上居家布艺
类目中排名很靠前的电商企业，竹月阁家
艺的桌布和软玻璃销售多年来一直位居
同类目榜首。今年前三季度，企业销售已
经突破 8000万元，年销售额能否突破 1.2
亿元，将很大程度上取决于这个“双十一”

“大考”。
这个晚上，不少电商企业都安排了员

工聚餐和动员，紧张和喜庆交织是他们共
同的情绪。位于金山路上的沃尔森光电
科技有限公司宁海办事处，工作人员比平
时多了一半。一早，来自宁波的几支工作
团队就和宁海的工作人员会合，协调了下
双方的配合问题，就一起备战即将到来的

“双十一”。这家主销移动照明设备的企
业只负责产品的研发、设计和销售，生产
则由西店镇的手电筒企业代工，供应商超
过50家。

今年是企业第 4次参加“双十一”活
动。为了让收单、打单和发货流程更加流
畅，公司把7家天猫店的工作团队全部集
中到宁海。“对于我们电商来说，‘双十一’
的意义甚至高于过年。我们想利用这个
机会促进员工之间的沟通和交流，提升凝
聚力，把购物节当成内部员工的节日。”公
司总经理王柳权告诉记者。

电商不眠夜

黄丹丹成为竹月阁的客服只有 5个
月，却是这家公司最优秀的客服之一。
22点30分以后，她就一直坐在电脑前，手
指在键盘上飞快地跳动，不时拿起桌面
上的计算器飞点几下，输入价格、回复。
由于公司销售的60%都是定制产品，相比
其他电商企业，竹月阁客服的工作更为
复杂。

11 月 11 日零点，交易峰值如期而
至。电脑前的黄丹丹变得更加忙碌，敲
击键盘的频率迅速提升，阿里旺旺页面
左侧的信息提示开始不停闪烁，一直稳
定在20条左右的待处理信息一下子暴增
到100条以上。她打出最多的一句话是：

“亲爱的，我们今天客服爆满，回复慢了，
不好意思噢。”再配上一个标准的淘宝对
不起表情，安抚着顾客的情绪。

开放式的办公区，除了雨点般的键
盘声，听不到其他声音。坐在工位上的
30位客服，在接下来的两个小时，将面对
汹涌而至的订单。

十几米外的会议室里，交易屏上的
数据开始滚动。第 12分钟，交易额突破
50万元；第 57分钟，交易额突破 100万元
……

前1000名半价、40减20优惠券、3-5
元无门槛券……加上“双十一”规定商品
售价不得高于前期最低售价的9折，竹月
阁承担了优惠活动几乎所有的成本，利
润被压得极薄，但也带来了海量的订单。

“营运工作都已经提前做好，我们今
天能做的就是在几个关键时间节点做下
页面微调。”坐在交易屏前的营运总监曹
兵相对显得比较空闲，谈及不少电商企
业“赔钱赚吆喝”的抱怨，他认为流量就
是钱，“当我们日销售额只有5000元的时
候，‘双十一’能带来10万元的销售额，所
以电商才会这么重视这个节日，吸引大
量的客流对于企业长期发展肯定是有利
的。”

2009年第一届天猫“双十一”，参加
的店铺只有 27家，交易额 5000万元，今
年参与“双十一”活动的超过 100 万商
家。一路飙升的成交额背后是商户规模
的一再扩容，据业内人士估计，这个数字
包括近 80%的天猫商铺和大量的淘宝店
铺。这也意味着“双十一”之战越来越白
热化——顾客有更多选择，客服回复不
及时，订单就会流失。在这个夜晚，会有
几千万个客服，坐在电脑前以惊人的速
度敲击键盘。

凌晨2点过后，办公区里的键盘声开
始稀疏下来，第一个交易高峰期逐渐退
潮。除了三名值班的人员，所有员工将
回去休息。短暂的睡眠之后，早上6点半
所有人将再次在这里集结，一直工作到
24点以后，除了还将迎来三个交易高峰
期，很多员工将参与更辛苦的打包工作。

“今天会是很累的一天。”张丽君说。

午夜的键盘战争

距离电商产业园不到一公里的地
方就是宁海盛邦物流园，这里集中了
宁海大多数的物流和快递企业，“四通
一达”、天天快递、百世快递……

物流是电商的生命线。当 11 月
11日的太阳刚刚升起，这里就迎来了
第一波物流潮。

韵达快递宁海公司的操作主管叶
科有8年的物流工作经历，对于如何应
对“双十一”很有经验，“我们必须操作
不间断，快进快出，才能保证货物畅
通，不会堆积起来出现‘爆仓’。”20名
操作工全部到岗，加上临时找来的 13
名帮手分成三班，轮流吃饭、休息；工
作时间则从早上7点一直到晚上10点
半，而不是平时的6个小时。

这家月收件量不到50万件的公司
在“双十一”当天的收件量达到了 4.6
万件，基本上都是宁海电商企业发往
外地的快递。为了确保这些货物能及

时运出去，公司动用了11辆运货车，其
中8辆是借来的。

为了应对“双十一”，每家快递企
业都增加了人手和车辆，甚至影响到
了周边的餐饮业。阳光快捷酒店位于
盛邦物流园附近，“双十一”以来外卖
业务出现激增。“我们过去只有零零散
散的一些外卖，这几天很多快递公司
都预约了外卖，一家几十份，每餐都在
160份以上。我们还特意配了一组人
手处理这些订单。”餐厅施经理告诉记
者。

但是快递企业在“双十一”期间很
可能陷入“增量不增收”的困境，这也
是往年的惯例。“总部涨价了，我们对
于老客户不会涨得太离谱，部分成本
就自己承担了；加上车辆、人员增多，
成本激增，企业做得越多、亏得越多。”
一家快递企业的负责人表示。

快递业的繁荣困境

记者 黄海清

竹月阁布艺“双十一”之夜精心布置的餐台

忙碌的客服

当11月12日零点到来，宁海电商产业园办公楼的灯光陆续熄灭。在过去的
24小时里，这里的电商企业销售了2885万元货品（不包括得力京东仓）；竹月阁的
销售额超过388万元，离400万元只有一步之遥，却在年度销售额上首次跨过了1
亿元的门槛。

当无数的电商人和“贺小姐”们各怀心绪沉沉睡去，网上的返场活动正在火热
开展。绑架、裹挟、套路、消费陷阱……不管今年的“双十一”背负了多少恶名，已
经上升为一种商业文化和社会现象的它注定会有长久的生命力。明年，他们会收
拾心情，重新向“双十一”进发。

双十一


