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2017，到店服务将成O2O平台竞争新阵地
本土O2O生活服务回归创业本质、初心；转向服务和技术竞争 到家还是到店，取决于用户体验、口碑和效率

今年28岁的龙斯在朋友眼里是个精打细算的人，她的衣食住
行用上了各种不同的软件“薅羊毛”：家政清洁哪家便宜约哪家；
不同外卖平台促销日不同，周一订这家、周二订那家；最近长沙共
享单车平台纷纷促销抢市场，她每个软件都下，所有的福利一一
享受，“现在的优惠券和低价试用机会越来越少，福利也越来越小
啦。”龙斯感叹道。

而这种感受其实是从O2O行业的发展变化传导而来。2016
年被称为O2O企业活得最艰难的一年。 艾媒咨询发布的
《2016-2017中国O2O市场发展状况研究报告》中，一份长长的
“2016中国新增O2O创业公司倒闭名单”，为O2O行业发展再添
一层悲凉气氛。

从爆发到沉寂，大浪淘沙后的O2O本土生活服务，未来路在
何方？记者联系了多家从事不同行业O2O业务的相关负责人，试
图通过与他们的直接对话来寻求一丝答案。 ■记者 杨田风

统计数据显示，2016年本地生
活O2O市场规模达到3271亿元，同
比增长28.2%， 其中餐饮O2O占比
最大，达到55.3%。而据“2017中国
饮食小康指数” 的调查结果，73.2%
的受访者表示一般会在周一至周五
的工作日中集中叫外卖。在长沙，一
到饭点，印着饿了么、美团、百度外
卖等平台logo的送餐车就会穿梭
在大街小巷。

据了解，目前湖南百度外卖约
有近9000家商户入驻，订单量平均
每月约12000余个，其中，白领和上
班族是最主要的客户群体，“白领
用户不仅消费能力强， 客单价高，
消费频次高，而且更为关注品质和
服务，是外卖市场上真正具有高价
值、高粘性的‘黄金用户群’。”业内
人士如是分析。

饿了么在长沙的业务属于直
营， 其披露的2016中国第三方餐饮
外卖市场研究报告中显示， 在外卖
市场格局中，长沙排名第17位。

【对话】

《创周刊》记者 ：作为业内参与
者，你觉得长沙外卖O2O发展得如
何？

百度湖南客服中心—湖南竞
网副总经理陈花：“在经过了疯狂
烧钱、 一顿乱战后， 外卖O2O的
发展已经进入回归餐饮行业本质
的阶段。 各大平台几乎都停止了
烧钱补贴、盲目地追求规模，而是
将重点放在如何更好地实现业务
落地。 如百度外卖现在追求的就
不是量大， 而是如何打造高品质
外卖。

《创周刊》记者 ：在外卖O2O
高度竞争的格局下，同一商品在各
平台间价格几乎无差异，如何在行
业中突围，百度外卖的战略如何？

百度湖南客服中心—湖南竞
网副总经理陈花： 外卖行业目前
的现状是， 用户的消费习惯培养
好了，并拥有一大群品质用户，但
商家的服务却跟不上用户的需
求。 我们能做的就是加大商户服
务生态协助力度，通过大数据、人
工智能等技术和运营方式来协助
平台商户提升服务效率、质量，更
好地为用户服务， 这将是未来
O2O重点发展方向。

O2O行业的火热背后， 我们同
样看到， 虽然很多平台在上线早期
得到一定热捧， 但因为技术门槛较
低、同质化竞争严重、需求频次低且
非刚需、无标准，O2O平台面临着消
费者难伺候，和线下商家又形成“猫
鼠关系”的局面，导致平台运营举步
维艰。2月15日，京东到家决定在今
年2月中旬关闭部分到家服务，大众
点评也将关闭部分到家服务。 在用
户红利逐渐褪去的今天， 业内人士
纷 纷 指 出 ，O2O 将 出 现 新 的 拐
点———服务、 技术升级以及挖掘用
户深度需求的转型。

O2O行业本土从业人士徐正就
认为，经过几年发展，O2O企业已经
开始从价格竞争转向服务和技术竞
争，谁能够提供更好的用户体验、实

现更高的运营效率， 谁就能获得更
强大的市场竞争力。 如起子侠的维
修手机， 一方面明码标价让消费者
明明白白消费；另一方面，上门服务
节约客户时间成本， 并通过标准化
的工作流程提高效率， 解决了客户
的多个痛点， 客户自然就会高兴地
买单。

“不仅仅是消费端，O2O行业与
商家端互惠互利的模式也非常重
要。”百度湖南客服中心—湖南竞网
副总经理陈花说， 未来O2O平台应
该是从商家和消费者两端往中间
靠， 通过为商家提供更为精准的商
品与人群分析， 进行个性化会员服
务， 以此来提高线下商家的经营效
率，而提升了商家的服务，消费者的
体验感也相应提升，两者相得益彰。

“赋能”商家更好地
服务用户

外卖在本质上也属于
到家类服务， 但由于体量
大、 上升快， 成为2016年
O2O行业里令人瞩目的一
项业务。

春节过后，气温整体回升，洗
衣行业进入了旺季， 华天实业控
股集团的O2O平台华天E生活也
迎来了开门红，“碰上订单集中爆
发时，快递员收衣收不赢，不得不
得临时抽调后勤人员上阵。”平台
总经理李安安告诉记者， 平台提
供的洗衣、家政上门服务自去年5
月上线后，业务量一直稳步增长，
节前家政业务赶上了旺季， 好几
次因为订单太火爆不得不关闭接
单平台。

对于洗衣、 家政等上门生活
服务市场前景，李安安充满信心，
据透露，今年华天E生活将大规模
加盟拓展， 并与更多服务商合作
来丰富平台上的生活服务， 如管
道疏通、家电清洗、地板打蜡等。

但纵观整个泛社区O2O市场
中， 还在坚持上门O2O这条线的
巨头公司越来越少，2016年，到家
类O2O服务也充斥着“关停”“合
并”“倒闭”等关键词。

记者梳理发现，58到家宣布
合并嘟嘟美甲， 大众点评的到家
服务也已下线， 京东到家也削减
了上门保洁等家政业务……“提
供服务上门类的企业发展滞缓，
原因主要是有些上门服务不属于
刚需， 用与不用并不会影响消费
者的日常生活， 并且上门服务本
身不一定有更好的体验。”易观生
活服务分析师杨欣如是分析。

提高用户体验，积攒口碑

作为一家立足于本土 的
O2O上门服务平台，起子侠今年
2月恰好满周岁。“这一年过得不
容易啊， 好多投行人士碰到我都
是惊讶的一句话，‘哇， 你们居然
还活着！’”起子侠创始人兼CEO
陈昉无奈地笑了， 言语中却也流
露出自豪，“O2O行业进入寒冬、
投资界一听O2O就退避三舍都
是不争的事实， 但起子侠的业务
却是越来越好， 每个月都有37%
的增长， 最近有好几波投资人前
来接洽。”

起子侠规模可以用小来形
容， 平台上常驻有7名工程师，目
前每个月的业务量为400单，“项
目初期，我们比较谨慎，不像其他
很多行业盲目地扩张， 跑得快也
死得快。 我们的工作主要是打磨
服务产品，着眼于服务标准、服务
规范的补漏优化， 并不断地积累
信任和口碑。”陈昉表示。

经过了一年打基础， 陈昉内
心笃定了，“今年通过资本注入，
会做一些推广宣传，并迅速扩张，
将长沙模式复制到其他地区。”陈
昉透露，2016年底也刚刚开通了
株洲、怀化等地的业务，此外，一
些周边省份包括北上广深很多投
资商都在接触希望加盟。

目前光手机上门维修行业，处
于国内第一阵营的平台已有4家。

“你的大事不妙, 是我的小事一桩!”———很直接的广告台词，
让人瞬间有了依赖感。当你的苹果手机出状况后，找“起子侠”，就
有人开着独特的环保汽车、背着维修箱直接上门来帮你维修了。

立足传统业务整合大资源

【对话】

《创周刊》记者：通过一年的发
展，“起子侠”可说是仍处于婴儿期，
从当下上门维修业务规模量能够看
到平台快速发展的希望吗？

起子侠创始人兼CEO陈昉：我
们项目建立时， 大环境正处于投资
不热、O2O打入冷宫的现实，这也促
使我们在市场投入必须有的放矢，
不能追求盲目扩张， 而是回到生意
原点，积攒口碑优化产品，事实上，
我们的发展也正得益于这一点，在
业内形成了一定的口碑。另一方面，
我们去年3月从三大运营商查到的
数据显示， 光长沙地区的苹果在网
用户就有246万。

《创周刊》记者：与其他O2O平
台一夜之间完成市场全覆盖相比，
起子侠的发展节奏是不是太慢了？
会不会担心竞争对手颠覆？

起子侠创始人兼CEO陈昉：至
于对手，我们一点都不担心，我们曾
做过调研，国内第一阵营的4家对手
企业，有些前年去年都拿到了5000
万的投资，即便如此，目前还处于争
夺北上广深大城市的阶段， 且都只
占到了一部分市场。 手机维修最关
键的是解决信用问题， 这些都决定
了手机上门维修平台很难做到一家
独大，而提高用户体验，积攒口碑，
稳健发展更符合行业发展路径。

春来荡漾，脱下厚厚的棉衣羽绒服，用手机下个单，就有人上门来收
衣，两三天时间，棉衣羽绒服洗好熨好焕然一新送到家。

【对话】

《创周刊》记者：同行纷纷退出，华天
E生活逆势而上， 你对平台的发展成绩
是否满意？ 行业舆论唱衰是否影响到您
对行业发展的未来的看法？

华天E生活平台负责人李安安：业
绩是在上升， 但从增长幅度上讲还不够
满意。随着O2O资本市场步入寒冬，明显
感觉比前两年要难一些。 上门家政还相
对好一点，反倒是在线洗衣业务，更多的
消费者依然习惯选择家门口的实体店，
认为更有安全感，由此看来，用户消费习
惯还需要进一步培育， 这就需要各方资
源尤其是资本的继续投入。

《创周刊》记者：上门服务领域已经
有了互联网巨头58到家等比较成熟的大
平台，华天E生活作为传统企业打造的互
联网平台，如何参与这场行业竞争？

华天E生活平台负责人李安安：选
择正面战争、烧钱求规模，肯定是不明
智的。一方面，我们是基于酒店传统洗
衣业务所沉淀的高品质人群，对他们的
需求进行深挖。因为这些高端用户的很
多生活需求都没有找到合适的产品，即
便是找到了服务平台，也需要花大量时
间来筛选企业，我们要做的就是从这些
存量客户开始，为他们选好最可靠的服
务，省时省心。另一方面，我们将这一平
台入口当做突破口，希望开放共享华天
资源获得更多的外界资源，从而与华天
酒店等其他传统业务整合起来，做更大
的平台。

部分平台的到家服务在收缩，
O2O到店服务却因快速增长成为
O2O竞争的新阵地。数据显示，O2O
到店服务整体交易规模4231亿，在
整体市场中占比58%。其中，口碑和
美团点评成为到店服务的主要玩家，
分别占据了41%和44%的份额。

长沙的到店O2O发展如何？从
消费者通过口碑消费所留下来的数
据可见一斑：今年春节，长沙KTV是
最大的赢家，开业率接近九成，平均
每笔消费在200元左右，长居长沙的
人群中， 有9％选择在国内旅游，出
境游的占到了总体的1％，回自己或
爱人老家的占比50％。2016年口碑
“双12”线下消费节更是火热，统计
显示，活动当天，超68万长沙人走出
家门通过口碑网吃喝玩乐。

到店服务的火热背后蕴藏着巨

大的商机，超级APP应运而生，这是
一款由十几名年轻设计师开发的平
台，“致力于帮助把传统的店铺开到
线上去，并从线上吸引更多人来实体
店，并通过联盟，将各个商家链接在
一起，与彼此的用户产生关联并转化
成消费。” 超级APP湖南区域负责人
介绍，目前，平台已经吸引了300多
家湖南商铺，涉及到衣食住行吃喝玩
乐各个领域，今年的目标是达到5亿
元到10亿元的平台业绩目标。

对于本土生活服务平台的出现，
长沙市工商联副主席张明刚为此点
赞，“本地生活服务平台通过技术和
数据为线下品牌服务、 帮助传统品
牌、门店从线下走到线上，实现移动
支付、大数据服务、精准营销等一系
列效果，让品牌实现智能营销，去产
能化，真正为消费者和品牌服务”。

到店服务成新的“前沿阵地”

行业舆论无论是“捧”是“杀”，
都不能否认O2O的巨大前景。

《2016年本地生活服务O2O白
皮书》预计，中国整体线下服务市场
前景巨大，O2O服务还有巨大可开
拓的空间。仅以餐饮、快消、丽人、休
闲娱乐等几大主流领域计算， 整体
线下市场的交易规模总共在11万亿
左右。

但是，目前实现“互联网化”的
还不足10%。 本地化O2O服务的巨
大发展潜力也强势吸引着各路资本
的加入。

近几年，社区、餐饮、居家、汽
车、医疗、教育等方面O2O服务层
出不穷，O2O并购融资频发。 阿里
腾讯百度加大投入力度， 美团点

评、口碑、百度和饿了么四大平台
已经形成，社区、配送、上门等到家
服务的综合性平台也开始兴起，如
58到家等。

“O2O平台的重组整合， 是市
场产品和服务同质化、 价格战的结
果，O2O泡沫会逐渐消失，资本也会
趋于理性， 互联网巨头可以给O2O
平台带来流量、品牌和资金，因而可
以打造资源集中的大平台， 抱团取
暖减少摩擦降低烧钱速度。”普惠金
融知识平台顾问分析师范志涛认
为，O2O平台必须打造出产品和运
营优势才能立足。比如，58到家完成
了超过3亿美元的融资，其中部分资
金用作投资，扩充服务品类，得到了
投资方的认可。

数据 线下市场90%未被“网化”

O2O的下一个拐点在哪里？观察

报告显示，2016
年， 我国本地生活服
务领域的交易额大约
为 7291 亿 ， 相 比
2015年增加64%。针
对本地服务行业的
O2O业务不再只是
单一团购形式， 而是
逐渐演变为到店、到
家、外卖三大板块。


