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“如虎添翼”如何美梦成真？ 

——步步高的“智慧零售”征程 

彭泗清、王卓  

 

案例摘要：2020 年是步步高集团成立的第 25 周年，主营业务为商超的步步

高一路披荆斩棘，跻身在中国零售行业的潮头。2013 年至 2017 年，步步高

因电子商务冲击，经历了“迷失的 5 年”。2018 年，步步高集团和腾讯、京东

签署了《战略合作框架协议》，开始实施智慧零售变革。步步高在市场拓展、

客户体验和门店运营方面，取得了数字化变革的巨大成就，并且开启了生产

关系变革。本案例描述了步步高这头零售之虎，是如何添上“智慧零售”的

双翼，将产业互联网的美好愿景变为现实的。 
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2020 年 9 月 13 日，是步步高集团
a
长沙南国店

b
的

10 周年店庆日（现场照片见附录一）。店长王闪指挥团队

开展了一系列店庆活动。看着店内店外人头攒动，虽因多

日高强度工作有些疲惫，他内心却洋溢着久违的开心，那

种轻松又充满希望的开心。 

南国店位于长沙市东南部的一处回迁社区中，服务

周边 3 公里内的约 14 万人
1
。作为一个成熟老店，营业

状况一直较为稳定。2016 年，一家全国性零售连锁百强

企业在十字路口对面开了一家超市，为了抢夺市场，该超

市开展负毛利促销。客源的分流，让南国店也陷入亏损状

态，两家店的竞争日渐白热化。这一区域也成为长沙步步

 
a 步步高投资集团股份有限公司拥有商业和置业两大核心产业，涵盖零售贸易、电子商务、商

业地产、互联网金融、物流运输等多种业态，其中，集团控股子公司步步高商业连锁股份有限

公司运营着集团的主要业务。（资料来源：参考资料 10） 
b 南国店的经营面积为 8300 平方米，SKU 数量为 23000 左右。 
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高超市板块火药味最浓的“战场”。 

2017 年，步步高集团联手腾讯和京东开始推动新一轮智慧零售变革，南国店成

为变革试点之一。改变开始发生。数字化运营工具让门店管理更为高效，工作人员

可以通过移动端企业微信实现店面管理；通过“小步用工”实现动态用工，人员由

原来的 180 人减少到 100 人左右；经营合伙制的施行让全员更有工作动力。数字化

营销工具帮助步步高打造了小程序步步高 Better 购、小步优鲜、小步到家等线上渠

道，让用户可以体验拼团、1 小时到家等更为丰富更为便利的服务；“全员带货”也

迅速推行。变革改善了南国店的经营状况，2019 年的利润转正，2020 年 9 月已经完

成了全年盈利目标一多半。王闪算了算自己可能得到的分红，就买了一辆全新奔驰

SUV。这一切变化，缓和了王闪和团队长久以来的紧迫感，全店的精神面貌变得更为

积极。 

南国店只是步步高集团（以下简称为步步高）692 家各业态门店
a
中的一家

2
。

作为一家区域性老牌零售商贸企业，步步高是如何在智慧零售变革的道路上走实步、

积跬步的？ 

步步高升的商业集团 

对中国零售业来说，1995 年是具有划时代意义的一年。当年，中国允许外资进

入食品及连锁经营领域，零售业全面对外开放
3
。家乐福在中国开设了第一家大卖

场，国际先进的超市管理模式开始进入中国。1995 年也是很多著名民营商超连锁企

业的生辰年，永辉超市创始人张轩松创办第一家超市
4
、李彬兰创办新一佳

5
、王任

生在河南创办丹尼斯百货
6
…… 

同样在 1995 年，湖南湘潭的王填和夫人张海霞离开本地明星国企，创办了湘潭

市步步高食品公司，从行销
b
方便面开始，踏上创业征程

7
。机缘巧合下，王填夫妇

二人参加广州的一个中国零售业高层研讨会，学习到“连锁超市”的业态。1995 年

12 月 24 日，湖南省第一家连锁超市——湘潭市解放路步步高连锁店开业
2
。1998

年，步步高岚园量贩广场开张，这家采用了仓储式购物、低成本运作、低价格经营

的新经营业态的仓储企业
7
，又一次引领了当地市场。“开业当天关了三次门，每次

要让里面的人出去一部分才能再放顾客进去。”
8
 

 
a 步步高集团拥有超市、百货、电器城、便利店等多种业态，其中，截至 2020 年 6 月 30 日，

步步高集团拥有各业态门店 409 家，超市业态门店 357 家，百货业态门店 52 家。（资料来源：

参考资料 55） 
b 行销是指走动式营销，与坐销（店面销售）相对。当时，零售行业还是以供销社等国有单位

为主，销售网点较少，市场有很多空白。行销的方式，帮助王填建立起有 800 多家分销商的分

销终端网络。（资料来源：参考资料 7） 
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在中国零售市场快速发展的浪潮中（图 1），步步高稳扎稳打，采用立足于中小

城市的区域发展战略，密集式开店、双业态（超市、百货）、跨区域的发展模式
9
，

从伟人故里走出大美湖湘，步步高升。2008 年，步步高集团子公司步步高商业连锁

股份有限公司在深交所上市（SZSE：002251）
10
，被誉为“中国民营超市第一股”。

2019 年，步步高已经拥有 629 家多业态门店，遍布湖南、江西、四川、重庆、广西，

年销售逾 415 亿元，提供就业岗位 7 万个
2
。2020 年，步步高迎来了它的 25 周年。 

图 1：中国社会消费品零售总额及增速  
资料来源：中国国家统计局  

零售之变 

零售是古老又年轻的行业。古老，是因为零售自古就存在，在日常生活中司空

见惯。年轻，是因为零售行业为了确保人们在想要的时间、地点以合理的价格买到

他们需要的产品和服务
11
，需始终走在产业变革的前列。 

1852 年，世界上第一家百货商店在巴黎诞生，像博物馆一样陈列商品
12
。19 世

纪末，随着美国铁路网的发展，催生出一种新的零售业态——邮购，其中的代表企

业西尔斯在 1920 年实现营业收入 2.5 亿美元
13
。20 世纪六七十年代，美国公路网

的完善、汽车的普及以及信息技术的快速发展，促成连锁大型超市商业模式的腾飞，

沃尔玛就是典型代表。20 世纪 80 年代，沃尔玛建立合作规划、预测及补货系统
11
，

发射了一颗卫星，完成一整套电脑和卫星系统的构建。90 年代，它又联合供应商共

同打造了零售数据交流平台 Retail Link
13
。基于一系列变革和创新，沃尔玛创造供

应链管理的传奇，为顾客提供“天天低价”的服务。 

随着互联网、移动通讯等为代表的数字技术发展，全球经济从工业时代进入数

字化时代
14
。数字技术成为新时代的基础设施和引擎，深刻影响着商业环境、交易

方式、组织结构和组织间的关系、工作方式及我们的日常生活
14
。零售行业也因技
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