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企 业

提升管理水平，降低运营成本，优化服务能力——

“物美+多点”解决零售数字化“痛点”
本报记者 杨学聪

近年来，物美集团通过做强数字化

技术、融合线上线下业务，努力提升消

费体验，打造良好购物环境，巩固了自

己作为国内大型连锁超市的地位。通

过培育多点Dmall 全渠道零售平台，

物美打开了线上业务渠道，理顺了线下

业务管理条块，逐渐实现全场景覆盖、

全渠道经营、全链条联通，推动传统实

体零售企业数字化转型，并解决了物流

效率、货物管理、成本控制等一系列零

售业痛点和难题。
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“零售，就是高科技。”物美集团创始人、
董事长张文中早在上世纪末作出的这一论
断正在成为现实。由于超前布局，当电商不
断抢占传统超市门店市场份额时，物美集团
却逆势而上，以“物美+多点”模式实现了线
上线下一体化发展，成为国内领先的科技零
售集团。

数字技术解决难题

研究物美的发展历史不难发现，“用信
息化、数字化技术解决零售痛点”是北京物
美商业集团股份有限公司自诞生之日起就
认准的一条路。也正因为具备这样敏锐的
商业嗅觉，物美似乎总能“先行一步”。

张文中是美国斯坦福大学系统工程学
院的留美博士后，上世纪90年代回国创业
时，他创立了一家信息技术公司，主营业务
从为企业做系统集成项目发展到自主开发
一套专为超市设计的管理信息MIS系统和
POS系统。不过，由于当时门店管理系统在
国内外都刚刚起步，缺乏市场认知度，因此
业务进展并不顺利。于是他想出一个办法，
开家超市展示信息系统的应用场景。

1994年，第一家物美超市在北京市公
主坟翠微大厦后一个租用的车间里诞生
了。靠着先进的POS机系统，告别了算盘珠
子手工记账的物美，第一年单店流水就超过
1亿元。这样的成绩在当时零售业内堪称奇
迹，卖POS机四处碰壁的张文中无心插柳地
收获了“第一桶金”。

当时，传统的柜台式销售举步维艰。创
造了销售奇迹的物美托管、兼并、收购了不
少经营困难的国有店铺。同时，封闭式柜台
渐渐变成开放式货架，物美的招牌越来越多
地出现在北京街头。

“张文中当时就提出‘零售，就是高科
技’，在那个时代是非常超前的理念。”物美
集团党委书记许丽娜举例，物美最初选择了
第三方物流，在位于北京市朝阳区的南皋村
建立了华北地区最先进的物流系统，实现货

物按店铺分拣，并将这种方式沿用至今。
技术不断进步，物美也紧跟潮流。2014

年，在做好线下零售的同时，物美开始探索
数字化转型。2015年4月，张文中与另外两
名投资人创办了一家全新企业——全渠道
零售平台多点Dmall，并担任董事长。在物
美的配合下，多点开始寻找实体零售业的数
字化改造方案。

此时，国内零售企业也面临着各种难
题。比如，超市卖场想搞促销，员工就得忙
活一夜，人力成本、流通损耗居高不下；不少
外资超市在短暂兴盛后也出现经营困难，甚
至退出中国市场。张文中期待“多点”成为
传统零售业摆脱困境的“发动机”。

按照多点Dmall总裁张峰的说法，多点
“聚焦场、连接人、协同货”实现全场景覆盖、
全渠道经营、全链条联通，驱动实体零售加
快数字化转型。通过多点，物美将会员、员
工、商品、服务和管理全盘在线化，并通过多
点门店和电商通用的APP，将线上线下合二
为一，“两条腿走路”让物美在电商时代实现
了传统零售的逆势成长。

并购整合德国麦德龙、英国百安居的中
国业务，完成对西南地区最大流通企业重庆
商社集团的混改。如今，物美集团已成长为
拥有1800多家商场，年销售额逾千亿元的
头部零售企业。

线上线下互相赋能

提到物美近年来持续推进的数字化转
型，许丽娜坦言，刚开始很多人不理解，但现
在发现，线上线下业务齐头并进并没有让工
作量翻番，流程优化了，成本反而降了下
来。“‘物美+多点’的模式之所以能成功，因
为这是一个线上线下互相赋能的过程。”许

丽娜说，通过深度合作，物美利用自身丰富
的商超经验，推动多点系统功能不断优化，
多点则用数字化帮助物美提高管理效率、降
低成本。

对于物美的数字化转型，刘兆文是众多
物美基层店长中感触最深的一个。2018年
初，刘兆文调任年亏损数百万元的北京物美
联想桥店任店长。上任没几天，张文中就来
到店里，提出取消散装蔬果，全面标品化。

此前，多点以“店中店”形式进驻物美已
有3年，并实行“双店长”制，即物美店长负
责实体店运营，多点店长负责APP地推、拣
货、自提和配送业务。联想桥店是物美和多
点业务真正一体化的开始，刘兆文成为店里
线上线下业务唯一的负责人。“当时大量老
年客户是奔着散装蔬果来的，如果将散装蔬
果变为标品肯定会影响业绩。”但刘兆文明
白，标品是提升配送效率的关键，这件事早
晚得干，总要有人蹚出一条路来。

标品化实施首月，刘兆文惊讶地发现，
虽然客流量下降了，但以前每月亏损15万
元的蔬果柜台却减亏12万元。标品送达后
可以直接上排面，节省了打理散菜的麻烦，
清洁工都能少请两个。购买力更强的年轻
顾客渐渐多了，线下销售保持稳定，线上则
贡献了难得的增量。

这一年，从卖场出入口设计、拣货篮开
口朝向到“自助购”落地，为了让扫描更快、
顾客体验更好，超市里每一项变革都反复推
敲。2018年，曾经在北京地区业绩垫底的
联想桥店凭借线上线下的成功探索打了个
漂亮的翻身仗。“这时，我感到数字化的时代
真的来了。”刘兆文感慨道。

从此，物美线上线下业务全面提速。
2018年年中，物美物流的配送时间从2小时
缩短到90分钟。今年起，多点OS系统覆盖

了物美所有店面。这套系统让店长不用再
为各种报表忙碌，事务性工作通过手机就能
搞定。不管是员工、促销员、小时工，只要在
手机上安装这套系统，就可以利用电子价签
实现查询进销存、商品售价、价签绑定等。
通过这套系统，搞线下的“秒杀”活动时，门
店很快就能实现价格更新。

数字化不仅让工作条分缕析，也倒逼门
店加速推进新技术应用。通过标品化、自助
购、电子价签应用，联想桥店员工人数从
150多人降到90人左右。2019年，物美全
部门店到家订单增长49%，库存周转期降至
21天。

作为开放性平台，多点的成长速度更
快。目前，多点已与120个零售企业达成合
作，服务近30个省份1.3万多家门店，用户
数达到1.5亿，月活用户数达1800万，在全
国移动APP电商排名中名列前茅。

优化管理创新服务

今年初，突如其来的新冠肺炎疫情给
“物美+多点”构筑数字化零售提供了大显身
手的机会。许丽娜讲述了这样一段经历，除
夕夜，她飞抵韩国采购口罩，此后一个月，她
分8批把1300万只口罩发回北京。货到了
怎样才能公平合理地发售出去？多点平台
的大数据让物美能做到每天定时定量把口
罩分配给有需求的市民，防止重复购买。

在线上业务加速发展的同时，物美线下
门店也融入居民日常生活。疫情期间，北京
800多家物美超市门店正常营业，保障米面
油肉蛋奶蔬菜等生活必需品不断货、不涨
价，在保价格、保质量、保供应、保安全同时，
还创新服务方式，设立社区提货站，实行无
接触配送。

无论是“自助购”、智能购物车，还是保
价保供、进口冷链产品“一码溯源”，物美用
数字技术为消费者提供更安心、更舒心的购
物环境。“物美一直走在不断迭代的路上，未
来也会如此。”刘兆文说。

当前，物美又提出新的应用方向。比
如，用多点实现老年卡、养老助残卡支付；加
入竞争激烈的拼团业务；线上业务从注重
APP下载量转移到注重APP复购；此外，还
与麦德龙合作推出针对食堂的团膳业务。

对实体店的未来，张文中有3点判断：
“第一，从用户需求和供应链角度看，实体店
有存在的必要性；第二，实体店必须进行彻
底的数字化转型，提升管理效能，满足市场
需求；第三，实体店能提供30分钟配送到
家、堂食、理发、洗衣修鞋等服务，提供线上
不具备的消费场景。”沿着这个思路，11月
29日，物美集团又将“狗不理”品牌全面引入
物美实体店终端和多点线上平台，并在门店
开设狗不理联营现制专卖店，将餐饮老字号
的消费场景与超市卖场相融合。

如今，千店千面的物美正通过全面数
字化回归商业本质，不断充实完善自身服
务能力，为消费者提供更好的商品和服
务，也在零售业激烈的市场竞争中站稳
潮头。

党的十九届五中全会通过的
《中共中央关于制定国民经济和
社会发展第十四个五年规划和二
〇三五年远景目标的建议》（以下
简称《建议》）描绘了社会主义现
代化远景目标。站在新起点，中
国人寿将全面认识和深刻把握新
发展阶段赋予保险企业的新要
求、新使命、新任务，努力为提高
新时期社会保障水平贡献力量。

寿险业是以人身风险为标的
的金融产业，与人民群众关系紧
密。“十三五”期间，中国人寿把提
升保障水平放在首位，新增风险保
额超1700万亿元，累计满期及赔
付支出超8000亿元，承办大病保
险覆盖近4亿城乡居民，理赔金额
累计超900亿元；为贫困人口赔付
和提供医疗费用补偿超900亿元。

进入新时期，保险企业应该
深入领会党的十九届五中全会提
出的新任务、新要求，深刻认清新
发展阶段保险企业肩负的使命与
责任，在以下方面推进工作。

第一，提升保险保障水平。
保险业应该牢记以人民为中心的
宗旨，围绕人民群众日益增长的
保障需求，不断增强风险保障能
力，拓宽保障领域，全面深入参与
多层次社会保障体系建设，努力
做强居民健康保障。继续推动城
乡居民大病保险，优化完善异地
就医结算，大力推进“一站式”结
算服务，提高医疗资金使用效率，
降低政府管理成本。

第二，参与破解未富先老等养
老难题。积极参与养老金融改革，
大力发展养老理财和基金、专属养
老保险、商业养老金等真正具备养
老功能的专业养老产品。整合养
老资源、医疗资源和护理资源，探
索布局医养结合产业链，为老年人
提供治疗期住院、康复期护理、稳
定期生活照料、安宁疗护一体化的
健康养老服务，真正实现“老有所养、老有所医、老有所乐”。

第三，积极助力乡村振兴。要大力发展农村小额保险、农
民养老健康保险等业务，扩大普惠保险覆盖面，让老百姓买得
起、买得到、愿意买。积极实施“大美县域，幸福乡村”工程，助
力县域经济社会发展和民生改善，释放农村农民的需求。做
好全面脱贫与乡村振兴有效衔接，保持扶贫政策稳定，以保险
机制增强其巩固拓展脱贫攻坚成果及内生发展能力。

第四，践行“金融为实体经济服务”天职，全面服务双循环新
格局。保险公司可依托其专业优势实现供需良性互动，促进经济
循环流转和产业关联畅通。一方面，可以充分发挥保险保障职
能，解除生产者和消费者后顾之忧，在扩大市场供给的同时，释
放更多消费需求。另一方面，通过向“一带一路”企业及外向型企
业提供资金和保险支持，助力其走出去，全力拓展国际市场。

第五，发挥保险资金长周期优势，全力服务现代产业体系建
设。《建议》要求加快建设现代产业体系，推动经济高质量发展。
面向未来的基础产业需要长期稳定投资，这正是保险资金的优
势所在。保险资金投资要继续坚持长期投资、价值投资、稳健投
资的投资理念，充分发挥保险机构的专业化投资能力和风险控
制能力，持续加大对战略性新兴产业以及“两新一重”建设的资
金投入力度，有力提升我国经济中长期发展韧性及创新动能。

第六，创新推进保险资金服务实体经济。支持制造强国、
质量强国、网络强国、数字中国建设，密切关注战略性新兴产
业发展和新业态新模式发展，重点支持新能源、新材料、5G等
符合国家产业发展方向的企业，将保险资金更好配置到中国
经济的“增长引擎”。进一步创新保险资金参股形式，推动国
有企业深化改革；支持现代服务业发展，加大对中小微和个体
工商户的支持力度，提升服务实体经济质效。

（作者系中国人寿集团副总裁）

物美北京三里河店开通“自助购”结算通道便利消费者。 本报记者 杨学聪摄


