
资本狂热后 社区商业开始回归初心

社区商业在探索中前进 服务成发展关键
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本报记者 冉隆楠 文/图

2019 年即将过去， 回顾这一
年，我国社区商业的发展出现了不
小的变化。和过去几年一直处于风
口浪尖不同，2019 年的社区商业开
始低调发展， 从过去强调商业经
营，开始重视配套服务，公益性和
便民性成为它们新的发展特征。

多项政策扶持

可以说，今年社区商业建设得
到了前所未有的重视，一系列相关
政策的出台也证实了这一点。 如 8
月 27 日，国务院发布了《关于加快
发展流通促进商业消费的意见》，
其中提到“优化社区便民服务设
施。打造‘互联网 + 社区’公共服务
平台，新建和改造一批社区生活服
务中心， 统筹社区教育、 文化、医
疗、养老、家政、体育等生活服务设
施建设，改进社会服务，打造便民
消费圈。有条件的地区可纳入城镇
老旧小区改造范围， 给予财政支
持，并按规定享受有关税费优惠政
策。鼓励社会组织提供社会服务。”
江苏省商务厅在今年 9 月发布的
《关于促进社区消费推动社区商业
“三进三提升”的指导意见》中则提
出：“连锁经营进社区，提升社区商
业组织化水平； 品牌企业进社区，
提升社区商业品质化水平；电子商
务等新业态、新模式进社区，提升
社区商业便利化水平。 ”

在国家和地方政府一系列相
关政策的支持下，今年出现了一些
新型社区商业中心，不再强调商业
经营，而是将社区服务做到尽善尽
美。 这种社区商业中心的建设，不
再只是企业自己的独立商业行为，
政府的支持也成为其中不可或缺
的一环。

以全国首家“全国社区综合服
务中心”创新示范工程———南京扇
骨里邻里生活中心为例，该项目总
用地面积约 3166 平方米， 是南京
秦淮区秦虹街道与苏尚智联科技
股份有限公司联手打造的。 据悉，
在扇骨里邻里生活中心的建设过
程中， 秦虹街道主动对接区党建、
公安、民政、老龄、文化、卫计、人
防、残联等部门，汇聚各方资源，为
居民群众提供政务服务、社会公益
服务、社区商业服务“三位一体”的
城市客厅。企业则是经过公开招标
选定，按照议定设计方案组织内部
装修，并负责社区商业长效运营和
居家养老服务。 目前，扇骨里邻里
生活中心内不仅有生鲜超市、餐饮

等常规商业业态，而且还设置有社
区服务大厅、警务自助区、便民服
务点，日常会与街道一起开展党员
活动、文体活动和公益活动。

类似的社区商业中心还有不
少，如上海国和 1000、济南郎茂山
社区商业中心等等， 各自拥有 15
项基本服务功能， 囊括菜果生鲜、
主食厨房、生活服务、便利购物等
多个方面。在社区商业中心的建设
中，政府与企业的联手属于强强联
合。对于政府来说，引入社会资本，
充分利用有限的空间提供完善的
综合性社区服务， 践行了以民为
本的服务理念；对于市场来说，
优质、便捷、专业的公共服务增
强了社区商业中心的活力与人气，
凸显出城市客厅小而美、小而精的
特点。

多种业态共存

实际上，目前除了社区商业中
心外，便利店、社区店、前置仓等多
种更小的业态也在社区商业领域
比较活跃，甚至多种业态的组合还
形成了便民商圈。

以全国首个“15 分钟便民商
圈示范工程”———北京丰台花乡镇
国寺北街为例。 顾名思义，15 分钟
便民商圈， 即居民步行 15 分钟以
内能到达的、可以满足日常生活需
求的便民商圈。 该街道长约 1500
米，在 1.5 平方公里的范围内汇聚
了品牌商家 160 多家，其中连锁品
牌商家入驻率达 68%以上。 镇国寺
北街属于旧街改造项目，在丰台区

商务局的指导下，由草桥实业总公
司负责街道的具体运营。值得注意
的是，该街道在引进业态时并不完
全以经济效益为主导，便民性是引
进时的根本原则，关注的是低频刚
需的社区服务项目。 除了北京之
外，如今全国各地也都在尝试建设
便民商圈。

作为最贴近消费者的业态，便
利店今年也在迅猛发展。尤其是一
系列利好政策的出台，给便利店行
业的发展提供了极大支持，促使连
锁便利店向着智能化、品牌化的方
向不断前进。 如 2017 年成立的新
兴便利店品牌便利蜂，在数字经济
驱动下，如今门店数量已经突破了
1000 家。致力于实体零售数字化的
多点 Dmall， 也将目光从大卖场挪
向便利店，推出了适配便利店等小
店业态的 Mini� OS 数字零售操作
系统。此外，mini店、前置仓等业态
近两年也发展得十分快速，今年更
是引来多家零售巨头布局。

探索中前进

如果说前两年社区商业的关
键词还是“资本入局”，那么今年社
区商业领域所展现出来的趋势更
多的是“探索”二字。经历了资本的
狂热， 社区商业开始回归初心，认
真思考什么才是消费者真正需要
的东西。

今年，专注社区服务的国安社
区被爆出大批关店和大幅裁员，给
业界敲响了警钟。 据悉，2015 年 7
月开出首店的国安社区，涵盖了洗

衣、维修、家政等各种面向家庭生
活的服务种类，其官网上曾明确表
明，通过“线上 + 线下”多渠道为社
区居民提供“公共服务”“健康旅
游”“商业创新”等，构建智慧社区
生态体系。 不过，不盈利的门店加
上急速扩张给国安社区的发展带
来了极大压力，其目标从“到 2020
年开店 1 万家”， 已经改为计划

“2019 年社区店保持在 150 家”。
在探索尝新方面，被誉为“新

零售”标杆的盒马，在今年 11 月开
出了自己的首个社区购物中心盒
马里，主打线上线下一体化。 在业
态构成方面，除了基本的商业业态
外，盒马里还针对周边社区居民的
需求增加了儿童教育、 亲子活动、
生活服务等多个配套，试图给消费
者提供“一站式一体化”的服务。

民生是基础， 公益是要求。
2019 年的社区商业，商业已经不再
唱“独角戏”，企业也不再是“孤军
奋战”， 政府的参与和指导使得服
务和公益成为新的发展方向。可以
看到的是，这一趋势如今只是刚刚
起步，在 2020 年将持续发展。 相信
在 2020 年会出现一大批社区服务
综合中心和便民商圈，为居民提供
更全面、更便捷的社区服务。 与此
同时，企业在社区商业领域的探索
也值得关注，相信技术和大数据的
广泛应用能在新的一年里给社区
商业带来新的变化。

在国家和地方
政府一系列相关政
策的支持下，今年出
现了一些新型社区
商业中心，不再强调
商业经营，而是将社
区服务做到尽善尽
美。 这种社区商业中
心的建设，不再只是
企业自己的独立商
业行为，政府的支持
也成为其中不可或
缺的一环。
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优质、便捷、专业的公共服务，增强了社区商业中心的活力与人气，凸显出城市客厅小而美、小而精的特点。图为“全国社区
综合服务中心”创新示范工程———南京扇骨里邻里生活中心的便民服务区域“社区工坊”。

说到“吃货”这个词，相信很多人
都会把它跟吃挂上钩，而今天要说的
“职业吃货”跟吃还真的关系不大。 它
指的是在网络购物的时候仅退款不
退货的群体， 他们往往大量购买商
品，到货之后，直接申请退款但不退
货。 湖南永州安东县的一个“职业吃
货”就摊上事儿了。 近日，杭州互联网
法院判决周某赔偿淘宝网经济损失 1
元及合理支出（律师费）1 万元。

消费者在平台疯狂下单，收货后
却立即申请“仅退款”而拒不退货，继
而以职业投诉等方式威逼商家妥协。
在本案中，湖南女子周某用她的身份
信息注册了淘宝账号， 并分别下单。
其中， 在 2018 年 6 月至 7 月短短的
一个多月里， 周某共下单 633 笔，申
请退款 624 笔， 退款成功 612 单，涉
及金额 3.2 万余元。 周某的恶意退款
行为明显不符合常人的购物习惯，系
滥用淘宝会员权利，损害平台正常运营
秩序，法院判决周某赔偿淘宝网经济
损失 1 元及合理支出（律师费）1 万元。

这几年，有关部门出台了七天无
理由退货的规定，这一规定的目的是
为了建立起消费者对在线购物的信
心。 周某这样的“职业吃货”利用这一
规定存在的漏洞， 寻找有假货嫌疑、
有绝对化宣传标语的商品下单，收到
货品后，以上述理由通过投诉、让商
品购买链接无效等手段进行威胁，达
到“只退款不退货”或者得到高额赔
偿金的目的。 当商家不同意只退款
时，有的“吃货”会通过寄空包裹的方
式来完成退货流程。

有人认为，这些“职业吃货”是打
假，因为他们选取的多为有假货嫌疑
或者有瑕疵的商品，有利于减少假货
的产生。 实际上，如果确实认为这些
商品是假货或者有瑕疵的话，完全可
以向有关部门举报，交由有关部门处
理。 而且，如果认为这些商品有问题，
在要求退款的同时也应该退货。 而像
本案中的周某在短短的一个多月时
间下单 633 笔， 却申请退款 624 笔，
显然不是为了生活所需，而是钻政策
的空子，想以此获取个人利益。

“职业吃货”说到底就是打着维
护消费者权益的幌子，行敲诈勒索之
实。 其不仅使卖家损失了货款，伤害
了卖家与消费者之间的信任，还破坏
了网络平台苦心建设并维护的诚信、
公平、健康的购物生态环境，干扰了
平台的正常运作。 近日，国家市场监
督管理总局发布《市场监督管理投诉
举报处理暂行办法》，明确规定“不是
为生活消费需要购买、使用商品或者
接受服务，或者不能证明与被投诉人
之间存在消费者权益争议”而发起的
投诉， 市场监督管理部门不予受理。
这就关闭了以营利为目的的所谓职
业索赔人的投诉之门。

随着产品质量的提高，“职业吃
货” 几乎在质量上挑不出什么毛病，
进而在标签描述、说明书、广告等方
面找“瑕疵”，甚至从“打假”变为不惜造
假的“假打”，以定制假货鉴定书、质检
报告、 医院证明等手段要挟卖家，利
用商家不懂法、怕麻烦的心理屡屡得
逞。 杭州互联网法院对这起“职业吃
货”第一案作出判决，认定被告周某的
恶意退款行为明显不符合常人的购
物习惯，系滥用淘宝会员权利，损害
平台正常运营秩序，判决周某赔偿淘
宝网经济损失 1 元及合理支出（律师
费）1 万元。这是对“职业吃货”行为的
一种纠偏，以维护正常的市场秩序。

当然，作为商家，应该从“职业吃
货” 的兴起中吸取教训， 商家在警
惕“职业吃货”的同时，要从商品本
身的质量、 宣传的程度上进行自我
调整。 平台需完善监管手段，剔除不
良商家，形成良性引导。 同时，平台对
这些职业“吃货”也不能听之任之，必
须清理这些钻空子的害群之马。 商
家、 平台需要共同完善和遵守规则，
并及时报警。 相关执法部门也应及时
跟进，该立案的立案，该罚款的罚款，
对涉及犯罪的人员和团体依法严惩
不贷。 （茅晓星）

本报记者 贺 阳

国家统计局近日发布的数据
显示， 今年 11 月， 全国餐饮收入
4964 亿元，同比增长 9.7%；限额以
上单位餐饮收入 831 亿元，同比增
长 8.1%。 今年 1-11 月，全国餐饮
收入 41896 亿元， 同比增长 9.4%；
限额以上单位餐饮收入 8528 亿
元，同比增长 7.2%。

中国烹饪协会分析， 今年，餐
饮市场持续领跑社会消费品零售
市场， 餐饮市场规模首次在 1-11
月突破四万亿元。11 月份全国餐饮
收入增速相较上年提升 1.1 个百分
点， 限额以上餐饮收入大幅上升
4.1 个百分点，其中，大中型品牌餐
饮企业发展带动作用强劲。

值得关注的是， 近年来火锅、
喜宴、老字号等部分餐饮细分领域

表现突出。 其中，受市场需求增长
及其可扩张性影响，火锅品类高标
准化的独特业务模式成为餐饮细
分领域中的重要品类。

美团点评发布的《解密消费
者爱的火锅》显示：火锅为中式
正餐市场份额占比最大的品类，
高达 13.7%。 近两年火锅品类门
店数逐月稳步提升， 增幅已达
34%。

《2019 中国餐饮业年度报告》
数据显示，2018 年火锅市场总收入
达 8757 亿元， 较 2014 年涨幅超
52%， 预计今年火锅营收将达到
9600 亿元。

《火锅行业研究及消费者调研
报告》也显示，截至今年三季度，全
国火锅店的数量达到 51.6 万家，同
比增长 11.6%， 增速超过其他餐饮
品类及行业平均增速。 与其他餐饮

业态相比，火锅每平米营收达 2.63
万元，平均净利率 11.76%，高于其
他品类。

据了解，当下中国火锅市场可
以细分为六大领域：川渝、北派、粤
式、台式、江浙系和云贵火锅。 其
中， 川渝火锅为最大细分领域，占
据 64%的市场份额。 而毛肚则成为
川渝火锅中点击率最高的菜品，
2018 年在全国川渝火锅中点击率
超过 80%，同时也是消费者心中最
喜爱、最推荐的火锅单品。

而随着外卖经济的发展，火锅
外卖业务增速较快，有望成为新的
增长业务点。 来自中国饭店协会的
数据显示， 在 2018 年火锅行业营
收结构中，火锅外卖占据行业 5.7%
的市场份额。 根据鲸准数据，截至
今年 9 月， 共有 28 个项目涉及火
锅外卖业务。

值得注意的是，火锅行业由于
准入门槛低、家庭作坊多，导致市
场格局高度分散、 行业竞争激烈。
据统计，以夫妻店为代表的单体门
店占比高达 75%，并且仍旧有众多
的新玩家陆续涌入。

兴业证券经纪与金融研究院
分析，我国餐饮业市场历来高度分
散，行业集中度低，准入门槛低，
劳动密集型规模效应不明显及
各地区间餐饮口味差异较大，导
致餐饮企业面临更加激烈的竞
争和淘汰。 其中，火锅凭借半自助、
个性化吃法、独特的消费场景以及
易于复制的标准化运营， 成为唯
一一个市场份额超高 2 0%的品
类，与其他中式餐饮相比具有更大
的市场发展潜力，预计未来 5 年将
保持 10.2%的年复合增速继续成
长。

前 11 月餐饮市场突破四万亿元 火锅备受欢迎

年终商业盘点

警惕“职业吃货”
维护正常市场秩序

一家之言 〉〉〉


