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摘  要 

社区团购作为一种新兴零售模式，以资金投入风险低、流量获客成本低和用户交付体验好等优势迅速崛

起，尤其在三四线城市及下沉市场中展现出强大的生命力。然而，随着市场规模逐渐扩大，社区团购面

临着供应链管理粗放、业态替代风险逐渐凸显以及服务售后难以达到预计等现实困境。为此，本文从优

化社区团购供应链管理、强化社区团购的品牌建设和完善社区团购的售后服务等方面提出对策，以期为

社区团购在新零售背景下的可持续发展提供有力支持。 
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Abstract 
Community group buying, as a new retail model, has emerged rapidly with the advantages of low 
capital investment risk, low traffic acquisition cost and good user delivery experience. Especially in 
the third and fourth tier cities and the sinking market to show a strong vitality. However, with the 
gradual expansion of the market scale, community group purchasing is faced with extensive supply 
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chain management, the risk of substitution of business form is gradually highlighted, and it is diffi-
cult to reach the expected after-sales service, which seriously restricts its further development. 
Therefore, this paper puts forward some countermeasures from the aspects of optimizing the sup-
ply chain management, strengthening the brand construction and perfecting the after-sale service 
of community group purchase. In order to provide strong support for the sustainable development 
of community group buying under the new retail background. 
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1. 引言 

零售业是改善民生和保障生活物资的重要支柱产业，在推动我国经济发展中具有不可替代的作用。

2016 年，马云首次提出“新零售”概念，随即零售业快速发展，进入以数字化、智能化为核心特征的新

阶段[1]。新零售模式依托数字技术，弥补传统电商与线下实体店的短板，优化消费者购物体验，成为零

售业发展的未来趋势。当前，学界对新零售模式的研究主要集中在概念内涵、技术支撑、商业模式创新

等方面，这些研究为理解新零售的本质、及发展方向提供了重要理论支持，也为本文研究提供了新视角

和新方向。当今，社区团购作为新零售模式重要代表，在市场上迅速崛起，尤其在三四线城市及下沉市

场中展现出强大的生命力[2]。社区团购依托真实社区，利用微信群等社交工具组织居民团体购买，集中

采购的方式有效降低成本，满足城市居民对便捷、优质生活的追求，为消费者提供更实惠的价格和更优

质的服务。然而，随着市场规模扩大，社区团购行业逐渐陷入内卷，面临激烈竞争与多重挑战。一方面，

丰富的商品种类和优质的服务体验以及高效物流配送吸引了大量用户，推动了社区团购的快速发展；另

一方面，市场饱和、供应链管理难度增加、团长忠诚度低等问题日益突出，导致行业盈利能力下降。 

2. 新零售背景下社区团购发展的优势 

2.1. 资金投入风险低 

新零售背景下，社区团购主要负责技术、采购、仓储物流和售后支持等，采用平台预售、集中采购

的模式、通过线上交易、顾客自提等方式完成交易。这种模式无需大量资金投入，节省了实体店铺和仓

储设备等固定成本投入，属于轻资产运营，降低了资金投入风险，并得以快速发展[3]。第一，社区团购

“以销定采”库存积压风险低。与传统零售业相比社区团购采用“以销定采”模式应对市场需求变化，

大大降低囤货导致的资金固化、库存积压和商品损耗等问题风险。第二，社区团购物流仓储成本低。社

区团购依托本地化供应链，采用“中心仓 + 社区团长”的配送模式，由中心仓负责批量采购和分拣，团

长负责最后一公里配送，物流仓储成本低。第三，社区团购市场融资门槛低。社区团购主要通过线上平

台运营，线下依托社区团长进行商品分发，轻资产运营模式降低固定成本，也更容易获得资本市场的青

睐。 

2.2. 流量获客成本低 

社区团购本质是一种“熟人经济”，利用熟人社交关系精准定位，采用社区化运营模式实现低成本
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流量获取与用户转化，助力其在新零售时代快速发展。团长通常是社区中的意见领袖或活跃分子，团长

推广与引导帮助平台能够快速链接目标用户，减少传统广告投放的成本[4]。与此同时，消费者通过微信

群、小程序等社交工具参与团购，与团长和其他用户互动分享购物体验与商品信息，节省市场推广成本。

这种社区化运营模式专注本地市场，实现线上推广和线上社交的有效结合，使得社区团购能够在低成本

的基础上实现高效获客与用户留存。 

2.3. 用户交付体验好 

社区团购通过简化交付流程，提升服务质量，优化用户交付体验。第一，社区团购配送效率高，缩

短了交付时间。传统电商配送时间长，而社区团购依托本地供应链，商品从中心仓到社区团长的配送时

间大大缩短，消费者可以在短时间内收到商品，尤其是在生鲜等时效性强的商品领域，这种快速交付模

式极大地提升了用户体验。第二，社区团购交付灵活便利且能提供个性化服务。团长能够根据消费者的

需求提供个性化的交付服务，例如送货上门、定时取货等。此外，社区团购以线上线下相结合的社交互

动模式增强用户信任感。消费者通过微信群等社交工具能够实时了解订单状态，与其他用户分享购物体

验，一定程度上提高用户的参与感，增强用户粘性。 

3. 新零售背景下社区团购发展的现实困境 

新零售背景下，社区团购以高性价比、服务便捷等特点迅速发展。然而，随着市场快速扩张和竞争

加剧，社区团购在发展过程中也面临诸多现实困境，这些现实困境严重制约了社区团购进一步发展。 

3.1. 供应链管理粗放，品控与成本矛盾突出 

社区团购的主要商品种类以生鲜、日用品为主，这类商品对供应链时效性和品控要求极高，而平台

佣金率与团长佣金率又是影响社区团购平台供应链模式选择的重要因素[5]。在当前市场竞争加剧，利润

降低佣金随之降低，供应链管理日渐粗放，成本与品控之间的矛盾突出引发了一系列问题。第一，供应

链效率低下导致商品损耗率高。生鲜商品的保质期短，从采购、仓储到配送的每个环节都需要高效对接，

但许多社区团购平台供应链体系不完善，采购渠道分散，仓储设施落后，配送时效性差，导致商品在运

输过程中损耗严重。例如，十荟团案例数据分析：十荟团生鲜品类占社区团购 GMV 的 58%，但行业平

均损耗率达 22%。其在武汉尝试“棉被货车”运输耙耙柑，虽将损耗降至 5%，但单程物流成本增加 40%。

当订单密度低于 150 单/平方公里时，冷链物流成本占比将突破 25%的盈亏平衡点[5]。在此基础上，品控

问题频发，商品质量难以保证，尤其是生鲜商品经常出现不新鲜、破损等问题，消费者对社区团购的信

任度逐渐降低，转而选择其他更可靠的购物渠道。此外，平台对供应商的审核也不严格，导致部分低质

商品流入市场，进一步加剧了品控问题。这样一来，成本与品控之间的矛盾逐渐尖锐，一方面平台为维

持低价优势，往往压缩供应链成本，导致品控投入不足，另一方面消费者对商品质量要求不断提高进而

引发消费者的不满和顾客的流失。 

3.2. 外部竞争加剧，业态替代风险逐渐凸显 

当前，社区团购面临的市场竞争激烈，替代业态逐渐崛起对其发展带来不利影响。随着即时零售、

传统电商、线下商超等业态不断升级，社区团购的竞争优势逐渐被削弱，业态替代风险大大提高。首先，

即时零售通过高效配送满足消费者对时效性的高要求，而相比之下，社区团购的“次日达”或“隔日达”

模式显得相对滞后[6]。此外，即时零售包括美团闪购、京东到家等一众平台在商品丰富度和品质上也更

具优势，用户分流现象明显。其次，传统电商和线下商超的升级也加剧了市场竞争。传统电商平台通过

优化物流体系，不断提升配送时效性，同时通过低价补贴策略吸引消费者。线下商超也通过数字化转型
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和足额即时配送服务实现升级，重新夺回市场份额。还有近年来，主打低价、高性价比的折扣店包括盒

马生鲜、奥特莱斯、好特卖等新兴折扣业态也迅速崛起，吸引了大量消费者，通过优化供应链和减少中

间环节，实现极致低价，进一步挤压社区团购的市场空间。 

3.3. 配送效率太低，售后服务难以达到预期 

社区团购的服务售后问题也成为制约其发展的关键因素。近年来，居民消费需求不断升级，而社区

团购在配送时效性和售后服务上的不足，严重影响着其市场竞争力和用户留存率[7]。社区团购的配送模

式以“次日达”或“隔日达”为主，配送效率低下经常出现商品延迟送达、商品不新鲜等问题，导致用户

满意度下降。此外，还存在物流体系不完善，社区团购最后一公里配送成本高，履约压力大等问题。社

区团购的配送模式依赖网格仓和团长，最后一公里的配送成本较高，随着订单量的增加，配送效率和服

务质量难以保证[8]。与此同时，售后服务也难以满足消费者预期。社区团购的售后服务体系普遍不完善，

退换货流程复杂，消费者在遇到商品质量问题或配送延迟时，难以得到及时有效的解决。 

4. 新零售背景下社区团购发展的提升路径 

4.1. 优化社区团购供应链管理 

优化社区团购供应链管理是帮助社区团购可持续发展的有效途径。采购是供应链的起点，优化采购

环节是提升供应链效率的关键。社区团购平台应该优化采购流程，降低采购成本，选择优质供应商建立

长期合作关系，建立溯源体系，尽可能减少中间环节，确保商品质量和供应稳定性。此外，平台建立供

应商评估体系，定期评估供应商的履约能力、对商品质量进行价格比较，选择物美价优的商品。仓储是

供应链的核心环节，优化仓储管理是提升供应链效率的重要手段。加强仓储管理，需要提高商品周转率，

优化仓储布局和库存管理，降低仓储成本，减少商品损耗。同时，利用大数据、人工智能帮助建立智能

仓储系统，实现库存实时监控和动态调整，避免商品积压或断货。配送是供应链体系的最后一个环节，

优化配送效率是提升用户体验的关键。社区团购平台可以通过整合物流资源和技术手段，缩短配送时间，

降低配送成本。通过与第三方物流合作，扩大配送范围，提升服务质量，还可以通过数据分析实时监控

配送时效性，快速发现问题并采取优化措施，从而提升用户体验。优化商品质量是社区团购的增强竞争

力的关键点。社区团购平台通过建立严格的品控体系，不断优化品控流程，确保商品从采购到配送的每

个环节都符合质量标准，提升用户满意度。 

4.2. 数据驱动产品策略优化 

进入信息时代，数字技术逐渐成为商业决策和优化运营过程中的主要技术手段，从数据采集到智能

决策的全链条优化，成为社区团购提升竞争力的关键提升路径[9]。社区团购作为依托社区场景、以用户

需求为导向的商业模式，其发展离不开对数据的深度挖掘和有效利用。通过大数据、人工智能等技术手

段，平台可以精准洞察用户需求、优化供应链管理、提升运营效率，实现精准选品、动态库存管理和高

效配送，还能优化用户体验、降低运营成本，从而在激烈的市场竞争中占据优势。 
首先，数据驱动精准选品与库存管理。社区团购的核心商品以生鲜、日用品为主，这类商品对时效

性和库存管理要求极高，通过分析平台数据，精准预测用户需求，优化商品结构和库存管理。同时，利

用实时数据监控库存动态，快速调整采购计划，提高库存周转率。其次，数据驱动供应链优化、提升配

送效率。在配送环节，通过智能调度系统和实时数据分析，帮助平台动态分配订单、提高配送效率、优

化配送路线、缩短配送时间进而降低配送成本。再次，数据驱动精准营销，提升平台用户粘性。深耕社

区服务，了解居民需求，提供定制化商品与服务。通过对用户群体的区域性消费特征进行分析，分析用
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户购买行为、消费频率和偏好等，针对性制定个性化的营销策略，再通过数据反馈，平台不断优化营销

活动，提升转化率和用户满意度。最后，数据驱动战略决策与模式创新，强化差异化竞争。通过数据，分

析行业趋势、市场竞争和用户需求，平台可以制定区域拓展、品类扩展等科学的战略决策，探索新的增

长点。如打造特色产品，开发自有品牌，严格把控成本与品质形成独特买点。结合社区团购实时数据，

通过分析数据，平台可以实时监控运营风险，采取预防措施，帮助平台实现风险管理与成本控制。 

4.3. 强化社区团购的品牌建设 

当前，社区团购面临的替代业态用户分流现象越发严重，通过打造好口碑和极具辨识度的品牌，帮

助平台增强用户粘性、扩大市场份额，对企业在激烈的市场竞争中脱颖而出显得尤为重要。社区团购平

台需要明确自身定位，塑造差异化的品牌形象，吸引目标用户。通过分析目标用户的需求和偏好，制定

独特的品牌定位，进一步强化社区属性，主打“新鲜直达”“产地直供”等概念，在用户心中建立独特的

品牌认知。其次，商品质量是品牌建设的核心，社区团购平台需要通过严格把控商品质量，赢得消费者

的信任和口碑。通过透明商品信息和建立严谨溯源系统，让消费者了解商品的来源和品质，增强信任感。

同时，定期举办品鉴活动、用户反馈调查等方式，收集消费者对商品质量的评价，不断优化商品品质，

提升用户满意度。 

4.4. 完善社区团购的售后服务 

高效、便捷、贴心的售后服务，是社区团购重新赢得竞争主动权的关键所在。社区团购平台需要建

立标准化的售后服务体系，明确售后服务流程和标准，确保用户问题能够得到及时、有效的解决。完善

统一的售后服务标准和考核机制，提高售后响应速度，提升售后服务质量，优化用户体验。同时，通过

建立售后问题分类和处理机制，快速识别问题类型，采取针对性措施，缩短处理时间，对用户反馈数据

进行分析，不断优化售后流程。建立用户满意度调查和反馈机制，平台可以收集用户对售后服务的评价，

采用定期回访、赠送优惠券等方式，增强用户对售后服务的满意度和信任感。此外，用户反馈也是优化

售后服务的重要依据，社区团购平台需要通过多种方式收集用户反馈，持续优化售后服务。在数字化时

代，社区团购平台需要熟练运用智能客服系统和自动化工具提高售后响应速度和处理效率。通过用户满

意度调查、售后问题反馈表等方式，了解用户对售后服务的评价和建议，再建立用户反馈处理机制，以

便于快速响应用户需求，采取改进措施。平台还可以通过定期举办用户座谈会、线上互动活动等方式，

与用户保持沟通，了解其需求和期望，不断优化售后服务。最后，通过建立用户信用评价体系，增加定

期回访和关怀服务鼓励用户积极参与售后评价，进一步提升用户满意度。 

5. 结语 

新零售模式的兴起是社会经济发展的必然产物，也是我国零售业转型的主要方向。社区团购是新零

售模式的典型代表，其发展核心在于线上消费与线下交流深度融合，借助大数据、云计算等现代技术，

通过精准的数据分析和智能化的技术手段，引导线上消费群体参与线下体验，同时吸引实体消费群体线

上下单，从而实现“线下体验、线上下单、门店取货”消费闭环的新型商业生态。社区团购不仅能够有效

解决产品质量、成本控制、销售价格等传统零售痛点，还能为消费者提供更加便捷、高效的购物体验。

但是，随着社区团购的市场规模逐渐扩大，社区团购也面临着供应链管理粗放，品控与成本矛盾突出、

外部竞争加剧，业态替代风险逐渐凸显、配送效率太低，服务售后难以达到预计等现实困境。未来，社

区团购通过数据驱动产品策略优化、优化社区团购供应链管理、强化社区团购的品牌建设和完善社区团

购的售后服务等路径提升核心竞争力，实现可持续发展。 
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