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摘 要

近年来国内经济快速发展，人民生活环境越来越好，消费能力也逐步增强，

生活质量和幸福指数明显提升。人们消费理念由最初的满足基本生活需要，逐步

向追求更好、更高生活品质转变，老中青追逐时尚热情不减，不断刷新对美的认

识和发现美的新高度。化妆品行业借势而起，在这个向美前进的时代更是蒸蒸日

上。我国化妆品行业规模大，预计未来市场潜力大还有扩大趋势。在颜值经济的

背景下，化妆品消费习惯基本成型。

白雀羚品牌出生于 1931 年，已有 90 年历史，在 20 世纪二三十年代，百雀

羚是国内真正的高端护肤品，许多高贵的女士使用百雀羚产品。然而 20 世纪 90

年代后，外国品牌强势进入中国市场，技术、管理理念和资本领先于国内品牌。

国内美容品牌均受到冲击，甚至逐渐成为中低端的代名词。本文将以白雀羚公司

作为研究主题，以独特的视角研究新零售扩张的影响，并在客观事实的基础上得

出研究结果。

为了帮助百雀羚公司在激烈的化妆品市场竞争中取得更大优势，研究如何让

国内化妆品行业建立更高效的商业模式，从新零售视角探索商业模式的更优策

略。本文主要研究百雀羚公司的商业模式六要素，分析存在的问题以及优化策略。

文章首先对国内外研究与相关理论做出了详尽的解释说明，从多个角度分析研究

了百雀羚公司面临的战略环境。从百雀羚公司基本情况及经营现状结合魏朱商业

模式六要素分析目前商业模式存在一些如定位模糊不准确，业务系统附加值低，

关键资源和能力不强，盈利模式单一，以及价值主张不清晰等问题。基于问题分

析为百雀羚的商业模式提出相应的优化策略及保障措施。通过一系列分析，希望

能为百雀羚公司提供一份具有建设性的参考优化方案，帮助百雀羚公司在未来激

烈的市场竞争之中迎来更好的发展，也为国内化妆品企业商业模式优化过程中提

供一些参考。

关键词：新零售 百雀羚 商业模式 优化策略 行业本质
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Abstract
China's economy has developed very well in recent years, and

people have been very happy with the improvement of their consumption

level. People have higher requirements for the quality of life.People

pursue fashion enthusiasm, constantly refresh the understanding of

beauty,set up a new height. Cosmetics industry is taking advantage of the

opportunity in this era in the United States is thriving. Although the scale

of China's cosmetics industry is large, it is expected that the future market

potential and expansion trend.Under the background of appearance level

economy, cosmetics consumption habits are basically formed.

Pechoin has a history of nearly a hundred years, and once provided

high-end products for women in China. However, after the 1990s, foreign

brands entered the Chinese market strongly, with technology,

management concepts and capital leading domestic brands. Domestic

beauty brands are impacted, and even gradually become the pronoun of

low-end. This paper will take the company of Pechoin as a research

subject to study the impact of new retail expansion from a unique

perspective and draw the results based on objective facts.

In order to help Pechoin gain greater advantages in the fierce

competition in the cosmetics market, I study how to make the domestic

cosmetics industry set up a more efficient business model and explore

better strategies of business model from the perspective of new retail.
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This paper mainly studies the six elements of the business model of the

company, analyzes the existing problems and optimization strategies.The

article first gives a detailed explanation of domestic and foreign research

and related theories, and analyzes and studies the strategic environment

faced by Pechoin Company from multiple perspectives. At present, there

are some problems such as unclear positioning, low added value of

business system, weak key resources and capabilities, single profit model,

and value proposition not in line with the market trend. Based on the

problem analysis, the corresponding optimization strategies and safeguard

measures for the business model of Pechoin. I hope to provide a

constructive reference optimization scheme for Pechoin companies and

help them occupy a place in the fiercely competitive market in the future.

Keywords：New retail；Pechoin；Business model；optimizing strategy；

Essence of industry
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1 引 言

1.1 研究背景

随着社会的发展，人们的生活方式和消费支出发生了新的变化，消费能力得

到了提高。社会消费蓬勃发展的信号是显而易见的，人们在满足基本生活需要的

同时逐步向更高生活品质转变，这无疑为各类企业开辟了新的发展机遇。化妆品

行业表现尤为突出，化妆品的需求不断增加，随电商迅猛发展之际，线上销售量

直线上升，2020 年疫情爆发，各化妆品公司更是借助各种短视频 APP 投放广告

或开启直播，更刺激了人们的购买需求。

中国化妆品行业在改革开放后发展迅速，国外资本不断渗透到中国市场，市

场竞争较大。伴随着行业的巨大吸引力，目前中国出现了一大批化妆品企业，近

四千家本土企业获得化妆品生产许可证，化妆产品约 50 万种。在中国化妆品市

场上，大多数顶级销售人员都在外国企业，比如欧洲、韩国和日本等跨国公司。

国内化妆品行业的竞争十分激烈，百雀羚公司要在这种环境中脱颖而出是不太容

易的。随着行业的发展，百雀羚产品在行业中的产品依然相似，店面体验一般，

客户信任度不高，竞争压力较大。同时在这种环境下，新零售也应运而生，各行

业对新零售行业开始了分析和研究。零售业的产业链非常广且有很多环节，零售

企业想要得到好的产品、用户体验以及高效率，必须从整个产业链的上游开始，

包括材料、技术、销售、流通、生产和研发，直至覆盖产业链所有环节。企业以

互联网为依托，通过运用大数据、人工智能等先进技术手段，改善商品的生产、

流通和销售过程，深度整合在线服务、离线体验和现代物流。

1.2 研究目的与意义

1.2.1 研究的目的

近年来，人民生活水平随着国民经济发展明显提高。互联网时代发展迅猛，

全球化步伐加快，我国的整体零售业增速渐缓。传统零售走着下坡路，电商也面

临困境，我国零售行业需要重塑和转型。
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（1）国外化妆品牌不断进军中国市场，形成对国内化妆品市场大面积的侵

占，国内化妆品遭受严重危机。百雀羚是有着近百年历史的化妆品公司，在如此

激烈的市场竞争中，如何保持或提升市场占有率是一个重要的问题。

（2）本文研究的对象是百雀羚公司，旨在通过理论与实践的结合，通过分

析新零售、商业模式的国内外研究及相关理论，为全文研究定下基调。

（3）结合行业现状分析百雀羚面临的商业环境，通过商业模式六要素找出

现有商业模式中存在的问题以及产生的原因。

（4）通过分析发现百雀羚商业模式问题及成因，提出针对性商业模式优化

策略，并为优化策略提供相应的保障措施，确保百雀羚公司商业模式优化的顺利

实施。

1.2.2 研究的意义

（1）对百雀羚公司在新零售背景下的商业模式提供理论依据

本文运用新零售和商业模式的相关理论分析百雀羚存在的问题，提出优化策

略以解决问题，使百雀羚公司的商业模式更完善更具竞争力。通过已有的研究理

论做系统总结，为研究化妆品行业商业模式优化提供参考。化妆品行业和新零售

环境的结合是时代发展的必然事件，在经济飞速发展的市场环境中，百雀羚公司

如何在市场中获得竞争优势，本文从新零售视角探索研究百雀羚商业模式的更优

策略，促进、丰富和提高化妆品行业的创新和发展有重要的理论意义，同时对化

妆品相关企业商业模式研究和新零售企业管理的理论意义重大。

（2）对国内化妆品行业发展提供现实依据

本文通过国产代表品牌百雀羚公司商业模式的发展现状、成因和问题，从新

零售视角提出优化策略，指明新零售未来方向的憧憬和愿望。对此不仅为百雀羚

商业模式优化提供较强的现实指导意义，对国内的化妆品企业的商业模式也提供

了一定的参考依据。另外，本文的研究有利于零售行业建立更高效的商业模式，

其研究成果可以让国内同行企业了解行业中存在的机遇点，引导他们从盲目的日

常经营活动中明确未来转型的机遇和方向，帮助他们进行优化管理和核心竞争

力，为提升我国化妆品行业的市场占有率有着实践意义。
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1.3 研究内容和方法

1.3.1 研究内容

百雀羚商业模式作为本文的研究主题，是国内化妆品品牌的代表。本文主要

研究工作是分析百雀羚公司的商业模式六要素，存在的问题以及优化策略。文章

从新零售的角度出发对百雀羚公司进行深入研究，分析所处环境的相关因素，结

合商业模式六要素对百雀羚公司的商业模式提出优化策略和实施的保障措施。文

章结构如下：

第一章：引言。本章包括研究背景、研究目的与意义、主要研究内容与方法

等几个方面，是文章写作的基础。

第二章：国内外研究与相关理论。本章内容是国内外对新零售、商业模式研

究现状与趋势以及相关的理论进行说明。

第三章：新零售背景下百雀羚公司面临的战略环境。这章内容包括对百雀羚

公司的宏观环境、行业环境、行业本质等进行分析研究。

第四章：百雀羚商业模式的现状、问题及成因。介绍百雀羚公司基本情况，

对百雀羚现有商业模式六要素进行分析，进而找出存在的问题和产生的原因。

第五章：基于新零售视角的百雀羚商业模式优化策略。通过分析存在的问题

及成因结合六要素进行商业模式的优化。

第六章：百雀羚优化商业模式实施的保障。本文通过建立健全相关体系为百

雀羚公司商业模式提供实施保障。

第七章：结论与展望。总结从新零售视角下百雀羚公司商业模式优化研究的

全文观点，并提出未来深入研究方向。

1.3.2 研究方法

本篇论文将文献分析法、定性分析法和比较分析法作为本文主要的研究方

法。通过大量文献的阅读和分析文章来确定论文的立题和研究内容，运用定性分

析法依据一定的理论基础和相关的经验来研究本文的发展趋势，再运用比较分析

法进行更具体的探讨，从而总结出一套切实可行的优化策略。具体研究方法如下：
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（1）文献分析法

本文通过参考新零售和商业模式方面的大量文献资料进行分析研究，包括相

关的档案资料、已发表的论文、公开出版的书籍刊物等为论文提供支持，总结文

献中涉及的相关概念结合查阅的各种数据，确定了论文的主要研究内容。

（2）定性分析法

把魏朱商业模式相关理论作为本篇论文写作的理论基础，在新零售、商业模

式理论分析的基础上对百雀羚商业模式进行优化。

（3）比较分析法

这种方法主要运用在零售业的发展分析过程中，通过对实体、电商和新零售

背景下零售业的模式发展情况进行分析，更好地优化零售业的未来商业模式。
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2 国内外研究与相关理论

2.1 国内研究现状与趋势

2.1.1 关于新零售的相关研究

我国实体零售规模大，同时也面临着前所未有的挑战。实体零售发展受到诸

多的因素影响趋势放慢。国家层面为增强实体零售创新转型的发展动力，国务院

办公厅在 2016 年双十一当天印发了《关于推动实体零售创新转型的意见》，从

总体要求、调整商业结构、创新发展方式、促进跨界融合、优化发展环境、强化

政策支持等六大部分，总计十八个方面为新零售发展指明了方向。

目前对新零售的主要研究有杜睿云、蒋侃（2017）《新零售：内涵、发展动

因与关键问题》认为新零售的核心要义在于推动线上与线下的一体化进程，其关

键在于使线上的互联网力量和线下的实体店终端形成真正意义上的合力，从而完

成电商平台和实体零售店面在商业维度上的优化升级，并提出新零售发展涉及的

两个关键问题，一是全渠道平台的搭建；二是新兴技术的支撑。杨洋（2017）《新

零售时代下实体店转型探析》认为，“新零售”是在科技技术快速发展的背景下，

将大数据、云计算、人工智能等一系列高新技术运用到商品生产和流通的环节，

通过链接线上和线下，优化物流环节，形成“线上+线下+物流”的全新模式，认

为新零售下实体店转型需要，转变战略思维拥抱电商平台，转变经营观念满足消

费者多维需求，转变运营理念，打通“全渠道”运营。杨坚争，齐鹏程，王婷婷

（2018）《“新零售”背景下我国传统零售企业转型升级研究》认为新零售通过

大数据挖掘、分析消费者的切实需求，服务商将云计算、人工智能、新物流等创

新能力融入到所有流通环节，并结合深度融合的线上和线下渠道开展各类娱乐、

社交、体验化的营销活动，从而使企业和消费者各方获得最大化效益和满足的零

售方式。姚洁（2017）《新零售趋势下的实体零售企业创新路径》认为，目前新

零售的发展有五个重要特征：一是线上线下高度融合；二是融合社交与体验；三

是以高新技术研发为基础；四是物流更加开放、透明；五是与新金融结合。张梦

璐陶亚敏（2017）《新零售时代下实体店环境设计——以小米之家为例》认为新

零售时代特征一是精准消费是新零售时代的核心消费特征；二是平台分散化；三

http://down.toyss.me:8001/download2.php?dflag=pdfdown&filename=QJzRh9kQZxWYhNzTSNEOpRFRmBVYw8kQ1kUT6NjWoNFURlnZ5cGdTVGTPl3QYpGSopFT3kkZS9Ee6tmcrJXR1YldspXW00GZvtWTLh0SyFGN5pGZ0QFOFlWOthlY0czUO5WVrU2MEp1VtNXR58EevVzMPhDTyo0M&tablename=CJFDLAST2018&dmark=pdfdown&ddata=DJGL201809004|CJFDLAST2018|%25E2%2580%259C%25E6%2596%25B0%25E9%259B%25B6%25E5%2594%25AE%25E2%2580%259D%25E8%2583%258C%25E6%2599%25AF%25E4%25B8%258B%25E6%2588%2591%25E5%259B%25BD%25E4%25BC%25A0%25E7%25BB%259F%25E9%259B%25B6%25E5%2594%25AE%25E4%25BC%2581%25E4%25B8%259A%25E8%25BD%25AC%25E5%259E%258B%25E5%258D%2587%25E7%25BA%25A7%25E7%25A0%2594%25E7%25A9%25B6|%E6%9D%A8%E5%9D%9A%E4%BA%89;%20%E9%BD%90%E9%B9%8F%E7%A8%8B;%20%E7%8E%8B%E5%A9%B7%E5%A9%B7|%E5%BD%93%E4%BB%A3%E7%BB%8F%E6%B5%8E%E7%AE%A1%E7%90%86|%0A2018-02-0610:41%0A|%E6%9C%9F%E5%88%8A
http://gb-oversea-cnki-net--bjmu.bjmu.toyss.me:8001/kns55/download.aspx?dflag=pdfdown&filename=15kexI1QzQUYPVTWz52dWdDe5oESOZjYhlXOOpXeQBnVzFDb2BzQRVWOKNlZXFHbuhHa0oFToxkZ49kYwFzTphmSmhEMZpWNk9WeGJjRLN2UrsSdvEmRyAVNmN1LHhWb3EVTlBXUmJmMytmRqVUcpFnM0MmN21mM&tablename=CJFDLAST2017&dmark=pdfdown&ddata=JYGU201706012|CJFDLAST2017|%25E6%2596%25B0%25E9%259B%25B6%25E5%2594%25AE%25E6%2597%25B6%25E4%25BB%25A3%25E4%25B8%258B%25E5%25AE%259E%25E4%25BD%2593%25E5%25BA%2597%25E7%258E%25AF%25E5%25A2%2583%25E8%25AE%25BE%25E8%25AE%25A1%25E2%2580%2594%25E2%2580%2594%25E4%25BB%25A5%25E5%25B0%258F%25E7%25B1%25B3%25E4%25B9%258B%25E5%25AE%25B6%25E4%25B8%25BA%25E4%25BE%258B|%E5%BC%A0%E6%A2%A6%E7%92%90;%20%E9%99%B6%E4%BA%9A%E6%95%8F|%E7%BB%8F%E8%90%A5%E4%B8%8E%E7%AE%A1%E7%90%86|%0A2017-05-2411:10%0A|%E6%9C%9F%E5%88%8A
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是产业链与消费者的对话，从纵队转变为横队。指出新零售时代实体店的转型，

必须对战略定位、经营理念、管理方法、经营工具进行变革，从而将自身与消费

者、供应商、物流仓储、其他渠道之间的关系和协作模式调整到符合新零售时代

零售和消费规律的状态。张加顺（2018）《新零售的内涵、成因及实践展望》认

为新零售发展的一般特征：一是以消费者为中心，注重顾客体验；二是以大数据、

人工智能等互联网新技术为依托；三是电商与“店商”相结合、互为补充；四是

“新零售”是传统零售的进一步发展。刘茹、王安妮、申旭慧、刘翠翠、念延辉

（2018）《新零售时代实体商超运营模式研究》认为“新零售”发展具有全渠道、

零库存、数字化和智能化的特点。黄艳姗（2017）《探索新常态下传统零售业的

“新零售”模式》认为新零售的基本思路：一是优化资源整合内涵，提升运营效

率；二是注重客户的消费体验；三是打破暴利心态，注重产品优质度。孟晋（2017）

《2017 新零售九大发展趋势》对“新零售”的发展趋势进行了补充：一是移动

支付催生了变革；二是海内外网购将真正打通；三是消费娱乐化将进行到底；四

是大数据将作为服务；五是物流配送科技化。王刚（2018）《“新零售”背景下

网络零售平台创新模式探索》认为新零售发展趋势：一是体验营销形式多样化；

二是零售渠道高度融合；三是消费娱乐化将成为趋势。

2.1.2 关于商业模式的相关研究

国内商业模式相关理论研究的发展起步较晚，在计算机科学技术发展的背景

下才逐渐出现增长趋势。近年来，商业模式的发展和研究越发受到各界的重视，

商业模式的创新改变着当今社会。商业模式的发展及优化为企业和社会创造新的

价值，新的商业模式将不断出现。

黄培在 2003 年其著作《赢利定律》中探讨了商业模式基本工具和商业模式

设计，以及商业模式演化的过程。较早将商业模式理论与实践结合的还有李振勇，

他在 2006 年《商业模式:企业竞争的最高形态》认为商业模式就是企业赚钱的方

法，商业模式又是商业竞争中至高无上的利器，高于任何形式的营销和策划。他

在 2009 年《商道逻辑：成功的商业模式设计指南》重新阐述了商业模式是为了

满足客户需求或实现客户价值而采取整体解决方案和一切方式方案的整合，也就

是实现客户价值的逻辑，指出商业模式的本质是发现价值、实现价值、分享价值，

http://gb-oversea-cnki-net--bjmu.bjmu.toyss.me:8001/kns55/download.aspx?dflag=pdfdown&filename=4h2Mup2ZXNHVvdDRs9Wey9WSrwmZD92LrdXQtFlRhp1LGhFOzEXW352d4UUOT9USyAlbnVlZaV3VmF1dRd2LzcER3FzR5MXaClVNSVmRIFzZ39EbW5GbGxEZNFlVqhVWwd0YyZTTJdlWXlGNLlmUkFTV4w2Lv1UU&tablename=CJFDLAST2018&dmark=pdfdown&ddata=QYGG201801037|CJFDLAST2018|%25E6%2596%25B0%25E9%259B%25B6%25E5%2594%25AE%25E7%259A%2584%25E5%2586%2585%25E6%25B6%25B5%25E3%2580%2581%25E6%2588%2590%25E5%259B%25A0%25E5%258F%258A%25E5%25AE%259E%25E8%25B7%25B5%25E5%25B1%2595%25E6%259C%259B|%E5%BC%A0%E5%8A%A0%E9%A1%BA|%E4%BC%81%E4%B8%9A%E6%94%B9%E9%9D%A9%E4%B8%8E%E7%AE%A1%E7%90%86|%0A2018-01-15%0A|%E6%9C%9F%E5%88%8A
http://gb-oversea-cnki-net--bjmu.bjmu.toyss.me:8001/kns55/download.aspx?dflag=pdfdown&filename=z8WMsNlMIFTcxc3ZtBnMDh2YqZVbFFTTXljS39SeyEHR1gnNwJzSJp0ZHlzQCF1URVHcHBHUqFHVPFWbzMXbQ5WMZNkVnp2YrhVRWZnM0MlZxZ1dV9WN2YVWnRFMzJXeKNFcYZkRHVlbVZXSpt2MyB1bqV3VhlTb&tablename=CJFDLAST2018&dmark=pdfdown&ddata=ZGSM201805003|CJFDLAST2018|%25E6%2596%25B0%25E9%259B%25B6%25E5%2594%25AE%25E6%2597%25B6%25E4%25BB%25A3%25E5%25AE%259E%25E4%25BD%2593%25E5%2595%2586%25E8%25B6%2585%25E8%25BF%2590%25E8%2590%25A5%25E6%25A8%25A1%25E5%25BC%258F%25E7%25A0%2594%25E7%25A9%25B6|%E5%88%98%E8%8C%B9;%20%E7%8E%8B%E5%AE%89%E5%A6%AE;%20%E7%94%B3%E6%97%AD%E6%85%A7;%20%E5%88%98%E7%BF%A0%E7%BF%A0;%20%E5%BF%B5%E5%BB%B6%E8%BE%89|%E4%B8%AD%E5%9B%BD%E5%95%86%E8%AE%BA|%0A2018-02-20%0A|%E6%9C%9F%E5%88%8A
http://gb-oversea-cnki-net--bjmu.bjmu.toyss.me:8001/kns55/download.aspx?dflag=pdfdown&filename=1k3dLt2ZwUWcYlEVyM1SvJzZzg2d2E2Ry4Ga5dHbZdUbwBlYoRWVWVlYFZjVyY1dC1EexI2RX92ZvtUV2MDbPREdVF2awgjWNNnSysidkZmewhWMGhnMod3YDJjUJR2S4ZWVrc1LHFEOJdET0NjUQZ2SYNHVU1mb&tablename=CJFDLAST2017&dmark=pdfdown&ddata=XJYD201704006|CJFDLAST2017|2017%25E6%2596%25B0%25E9%259B%25B6%25E5%2594%25AE%25E4%25B9%259D%25E5%25A4%25A7%25E5%258F%2591%25E5%25B1%2595%25E8%25B6%258B%25E5%258A%25BF|%E5%AD%9F%E6%99%8B|%E6%96%B0%E7%BB%8F%E6%B5%8E%E5%AF%BC%E5%88%8A|%0A2017-04-05%0A|%E6%9C%9F%E5%88%8A
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指出有实践操作意义的设计原则。

钱志新在 2008 年所著的《新商业模式》认为新商业模式以系统思维、动态

思维、实践思维为基础，处于理论和实践的交叉点上。总体概括以价值为灵魂、

以客户为中心、以联盟为载体、以速度为关键、以网络为平台。刘玉芹、胡汉辉

在 2010 年《商业模式的设计及其在企业管理中的应用》认为研究商业模式的根

本目的是研究商业模式的设计，从三方面进行：一是企业与外界经营边界；二是

消费者需求满足程度；三是企业与价值网络中其他企业的关系。

朱琳在 2018 年《“互联网+”背景下光汇云油商业模式优化研究》中认为商

业模式是各个商业的实体中所潜存的关联性要素及其之间的关系逻辑。它的作用

是阐明企业可以给予用户什么样的价值，企业的组织架构是怎么样的，以及如何

通过合作者与资本之间产生作用来实现商业价值，从而达到赢利创收的目的，所

以简言之，公司通过一系列运作来获取商业利益的方式称之为商业运营模式。并

归纳商业模式为某一公司以企业的架构体系为基础来创造一种可执行的机制促

进一系列商业运营，这是以营销等方式提升产品价值来获取商业利润为导向的。

任何公司商业运作模式都是利用不同手段让企业利润最大化的方式。

罗珉、李亮宇（2015）《互联网时代的商业模式创新：价值创造视角》认为

商业模式是在不确定的互联网时代下，通过供需双方形成社群平台，以实现其隔

离机制来维护组织稳定和实现链接红利的模式群。他们认为商业模式的主要隔离

机制已经由技术研发转向社群平台倾斜，提出商业模式要联手互联网因素的问

题，针对核心要素：平台、资源、设计等展开介绍。阐述互联网时代连接的重要

性，指出连接满足了顾客深层次的需求，揭示了互联网时代的商业模式追逐的是

连接红利，表现为两方面，一是互联网时代的社群平台具有极强的生命力，是商

业模式创新的坚实基础，二是互联网时代的厂商面对的环境已经发生了重大改

变，价值创造的方式、商业模式的创新和租金获取方式也发生了变化。荆林波

（2001）《B2B 商业模式及其价值评价》认为商业模式有名录模式、兼营模式、

政府采购和公司采购、供应链模式、中介服务模式、拍卖模式、交换模式等。王

波（2002）《再造商业模式》认为好的商业模式特点是：能够提供独特价值、难

以复制、脚踏实地。魏炜、朱武样在 2007 年《不断升级的商业模式》认为商业

模式描述了企业和其他的关联各方的结构模式，包含了交易的主题、内容、方式

https://cnki-oss.doc110.com/v1/api/download?dflag=pdfdown&filename=IdkTNVDNJF3VCRkQyVEOslXOGNHTIVXY5Q2caVmTKNmWopVYEZ0SrBVdBJTZroEeFBzKzAlYJdHZOZGb18yciRDSw1kculWZw1EM3dFSod1QzZVRWNXazNWUKxEZPVFVupXMHh1ZUpkb5U2a5RDb412NrMUa2l3Q&tablename=CJFD2010&dmark=pdfdown&ddata=KXXG201003026|CJFD2010|%E5%95%86%E4%B8%9A%E6%A8%A1%E5%BC%8F%E7%9A%84%E8%AE%BE%E8%AE%A1%E5%8F%8A%E5%85%B6%E5%9C%A8%E4%BC%81%E4%B8%9A%E7%AE%A1%E7%90%86%E4%B8%AD%E7%9A%84%E5%BA%94%E7%94%A8|%E5%88%98%E7%8E%89%E8%8A%B9; %E8%83%A1%E6%B1%89%E8%BE%89|%E7%A7%91%E5%AD%A6%E5%AD%A6%E4%B8%8E%E7%A7%91%E5%AD%A6%E6%8A%80%E6%9C%AF%E7%AE%A1%E7%90%86|%0A2010-03-10%0A|%E6%9C%9F%E5%88%8A
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以及定价四个维度。魏炜、朱武祥在 2009 年其著作《发现商业模式》中提出商

业模式本质是利益相关者的交易结构，商业模式解决的是企业战略制定前的战略

问题，同时也是连接客户价值和企业价值的桥梁。完整的商业模式体系包含定位、

业务系统、关键资源能力、盈利模式、自由现金和企业价值六个方面。这六个方

面相互影响，构成有机的商业模式体系。

2.2 国外研究现状与趋势

2.2.1 关于新零售的相关研究

全球最大的零售行业协会是美国零售协会，由来自美国和全球近 50 个国家

的零售商组成，在 2016 年 9 月美国达拉斯举办的零售商年度数字峰会上，美国

提出零售商生存的关键是电子零售的创新，指出有速度、便利、体验和更高价值

可以通过各种方式快速地与顾客达成合作，以网络技术为核心的零售模式，已经

为持续创新的企业家们彻底改变传统零售业打通了道路。这与国内提出的新零售

概念比较，二者具有内在的一致性，认为在科技技术发展和社会生产、生活方式

转变的背景下，零售行业的商业模式将会全面发生改变，线上电商和线下实体零

售的模式都将与计算机技术科学接轨，为新零售的发展带来新的动力。

达雷尔・里格比（Darrell Rigby）2011 年在《哈佛商业评论》第 12 期中有

一篇文章的观点是对于传统零售实体企业的未来规模受限，顾客逐渐从线下转移

到线上。获客成本不断提高，只有创新发展渠道，才能带来未来更好的发展。企

业为了生存，寻找全渠道模式销售，就是将实体店的客户真实体验感与线上网络

平台的便捷、物品内容形式丰富融合起来，使得客户有更好的购买体验，获客成

本也大大降低。这与我们的新零售形态相似。

目前国外的相关资料和书籍刊物对新零售相关理论研究不是很多，但也有学

者对零售业未来的发展方向进行了探讨。Kivlehan Noella(2015)《新零售世界》

中咨询师道格·斯蒂芬斯指出未来的零售业的结构是实体店和网上商店的结合。

将来会出现将虛拟现实和增强现实等技术运用于零售中。Payne，James，

Victor(2017)《全渠道营销、整合营销和消费者参与》认为零售业将迎来网络营

销的时代，讨论了零售品牌线下线上正确的实体合作方式以及全渠道下的盈利能
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力。Michael Zakkour(2017)《新零售时代》认识未来零售业的模式是联通线上

线下，满足每个消费者的个性化需求。Yiming Li（2019）认为在新零售环境下

线上渠道正在下沉。

Wojciech Piotrowicz 和 RichardCuthbertson（2014）提出零售的最佳方式

是线上线下结合，为提供无缝的顾客体验。GulatiR 和 GarinoJ（2000）等学者

认为，传统零售业应在企业的运作、品牌与资金的管理等方面加强线上线下融合。

YFeng（2016）分析了传统零售企业进行业务模式创新的动因、途径和实施方法，

并提出整合线上和线下资源，实现二元业务模式协同发展的策略。KärkkäinenT

在（2015）在零售模式演化过程分析得出创新是竞争优势重要的新价值。

Ya-JunCai(2020)提出需要未来的零售公司建立了一个全渠道管理框架。

MarshallL.Fisher(2019)研究了在全渠道零售中，线上渠道对渠道内和渠道间的

影响，并以美国一个服装公司做了实证分析。SorescuA 等（2011）认为零售商

业模式创新是由几个部分组成，包括零售活动的组织方式、活动执行的类型以及

顾客的参与程度所决定的。

2.2.2 关于商业模式的相关研究

商业模式一词广泛进入公众视野并逐渐流行起源于上世纪九十年代，事实

上，依据邱杰威(2010)的研究，商业模式最早出现在 1929 年 Edwin Berry Burgum

所著的《The Modern Dry-as-Dust》,但当时的商业模式还并非专业术语，没有

得到学者们的关注。1957 年商业模式概念最早在 Bellman&Clark 在《运营研究

上》发表的论文《论多阶段、多局中人商业博弈的构建》中提到。20 世纪 90 年

代后，随着互联网开始普及和信息时代的到来，人们的生活方式逐渐改变，这个

理论才逐渐成为各行业各管理学科讨论的热点。德鲁克在 1994 年的企业研究中

引出了商业模式的概念。目前，商业模式应用于学术研究和创业或投资项目，在

新零售背景下研究企业如何盈利的一种工具。

商业模式相关概念的界定中，代表有 Timmers（1998）商业运作模式需要具

备三个重要元素，它们分别是参与商业运作的个体或企业以及他们各自负责的工

作、参与商业运作的角色之间有怎样的利益关系，这些参与者从哪里获得收入。

Mayo(1999)认为商业模式需要通过对企业内核心资源能力进行整合设计来提高
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企业的竞争能力。Linder（2000）认为商业模式是为了帮助企业创造价值的系统

性理论，涉及构成、运营和变化三部分内容。Applegate（2001）将商业模式定

义为企业在激烈的市场竞争中所采取的组织结构和元素总和。Bossidy（2005）

通过研究认为商业模式是企业为了获取更高的利润而采用的策略体系，在竞争激

烈环境下，企业盈利能力的提升需要商业模式的优化调整。AmitR&ZottC（2001）

阐述了一种商业运作方式，是以网络作为核心的商业事务组成部分之间的结构体

系相互作用的结果。它将企业、分销商、大客户等各个环节组成网络，相互带动，

以获取商业机会。Rappa（2000）认为企业为了让自身得以存活、各种获益更多、

业务涵盖面更广而推进商业模式，这也是能够对企业处于价值链中何种地位予以

确定的方式。Scott（2005）指出商业模式存在的意义是以价值为核心，使用一

切手段和战略去掠夺商业利益，这也是企业存在价值的意义。Afuahetal（2001）

认为商业模式是系统性的，是各个环节相互作用的系统机制，包含涵盖范围规模、

商业价值、运作方式、整合营销、产品价格等。Peteretal（2001）认为商业模

式是企业之间存在相关相互影响关系的角色，更加明确公司相关产品和资源与相

互影响角色的利益关系。Mahadevan 认为，商业模式是一种价值链的组合。

J.E.Ricart 认为商业模式是一个公司的生产和输出系统，这个系统创造出一些

价值并将价值传递给顾客，最终回报转化为收益。Mason&Spring（2011)指出商

业模式是一种框架工具，这种工具可以影响与塑造群体和个体活动，解释了市场

中个体间活动的互动链接，这些活动构成了组织战略发展的一部分。

目前最有代表性的是 Osterwalder、Pigneur 和 Tucci（2013）等定义的商

业模式是建立在构成商业活动的众多要素及其相互间关系之上的，是一种可以用

于阐明某一特定企业的商业逻辑的概念性工具，用此工具可以研宄该企业如何建

立内部结构、通过何种方式创造客户价值、与合作伙伴形成网络关系，进而完成

市场的开拓、价值的传递和关系资本的生产，最终获得企业利润并维持其完成商

业活动所需的现金流。他们将商业模式划分为客户细分、价值主张、渠道通路、

客户关系、收入来源、核心资源、关键业务、重要合作、成本结构等九个方面。

2.3 国内外研究述评

综上所述，国内外对零售市场的新模式都是 2016 年提出的，国外文献相对
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较少，近年来国内对新零售的研究热度较高，目前发表于各类杂志刊物关于零售

或新零售相关问题的论文已不少了，多集中在其内涵、特征、发展动因、路径、

趋势等几个方面，相关的概念至今没有统一定论。目前行业中的企业主动对新零

售进行研究和转型的还不算多，只是大多数企业在这个背景下被动的接受了一些

改变，比如销售渠道，支付方式等。新零售必须以消费者思维为起点，探寻零售

本质、以信息化为管理手段、整合供应链资源、建立科技仓储物流系统。近年来，

新零售企业的实践发展为新零售相关研究提供了依据，各界对新零售的研究又为

零售企业提供了指导，未来新零售的发展更加科技化趋势，理论与实践的研究要

结合创新发展，才能更好的为引导新零售的发展提供支持。

由于经济和信息技术发展的影响，国内学者、企业家们对商业模式研究稍晚。

在国内外有关商业模式的文献研宄中，学术界、商界存在不同的理论和体系。它

广泛应用于企业和学术研究中，主要是对国外研究的梳理、分析以及对国内企业

商业模式进行研究和探讨。近年来对新零售和商业模式结合研究的并不多，与本

文的案例行业结合的研究几乎没有，对百雀羚商业模式的探索属于空白。所以在

新零售视角下进行商业模式优化，是本文研究的重点。本文通过对新零售和商业

模式的相关研究，试图找出以百雀羚公司商业模式优化策略，能够与时俱进丰富

案例商业模式研究。

2.4 相关概念及理论

2.4.1 零售业

零售是指独立存在的商业体直接销售少量的商品给消费者最终端使用的商

业活动。零售业是商家通过买卖形式将商品直接销售给个人或销售给社会团体供

公共消费用的商品销售行业。零售业较主流的定义有两种，从营销学角度的定义

认为零售业是任何一个处于从事由生产者到消费者的产品营销活动的个人或公

司，他们从批发商、中间商或者制造商处购买商品，并直接销售给消费者。另外

从美国商务部的定义是零售贸易业包括所有把较少数量商品销售给普通公众的

实体。他们不改变商品的形式，由此产生的服务也仅限于商品的销售。

零售业从起初的店铺到百货商场的出现，让零售业由单一品类的店铺演变

https://baike.baidu.com/item/%E8%90%A5%E9%94%80%E5%AD%A6
https://baike.baidu.com/item/%E6%89%B9%E5%8F%91%E5%95%86
https://baike.baidu.com/item/%E4%B8%AD%E9%97%B4%E5%95%86
https://baike.baidu.com/item/%E5%95%86%E5%8A%A1%E9%83%A8
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成了综合时尚的百货商场，再到大型百货商场以及连锁超市或门店形成了现代化

的超级市场。而后互联网高速发展的十年，电子商务逐渐改变了百货商场、超市

的模式，也转变了人们的消费观念。传统零售已经难以支撑，计算机科学技术发

展等多方面的影响，零售业面临困境必然转型，新零售将引领零售业快速发展。

2.4.2 新零售

新零售概念在国内外研究中没有一个公认的定论，基于近年来国内外学者的

研究和零售相关企业的实践，这个理念逐渐被人们熟知，“新零售”理论已逐步

形成。2016 年 10 月在云栖大会上新零售被最先提出，各大公司及相关平台加强

布局，各行业对新零售广泛关注，近年来各零售行业出现多种新型模式，但仍是

以零售服务为本质、以服务消费者为中心，运用技术进行数据分析，提升销售效

率，实现跨界融合，进行重塑变革，如客户消费转化为投资，伙伴参与创新等，

融合协同使得群体智能得以实现。粗放的资源驱动型必须转变到创新驱动发展的

新型零售方式，科技的逐步成熟、实体零售遭遇困境、线上零售面临瓶颈、消费

理性化倾向等导致了新零售的出现。新零售体现在商业活动的各个环节中，比如

供应链、技术、物流、渠道等各方面，其目标是创造效益也能并满足消费者真正

需求。

2.4.3 商业模式

关于商业模式的研究，众多领域的专家学者、企业家都投入其中，进行不断

的学习探索和研究，很多企业家认识到好的商业模式比产品和服务更重要，他们

认为企业的成功大多数归功于商业模式。各领域的专家们对于商业模式的研究以

及关注层面有所不同，因此各行业各领域对商业模式的理解也存在差异，这也是

管理学的重要研究对象之一。商业模式发展和研究过程中不断更新对商业模式的

认识，包括商业模式的不断定义、商业模式类型、商业模式创新、商业模式优化

等研究。用通俗的话来说商业模式其实就是提供怎样的产品，产品提供给谁，怎

么提供，将这些关系整合在一起，形成的一种工具。

本文对商业模式的优化是运用魏朱商业模式六要素分析，魏朱商业模式模型

是魏炜、朱武祥两位教授联手推出的六要素商业模式，包括定位、业务系统、关

https://baike.baidu.com/item/%E7%AE%A1%E7%90%86%E5%AD%A6/250
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键资源能力、盈利模式、自由现金流结构和企业价值六个方面，六个方面相互影

响，构成有机的商业模式体系。

图2.1 商业模式六要素模型
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3 百雀羚经营面临的战略环境

本章将详细分析企业面临的战略环境帮助企业作出科学的发展战略决策，下

文将从宏观环境、行业环境和行业内环境三方面分析百雀羚面临的战略环境。

3.1 宏观环境

3.1.1 国家和地方不断制定出台法规进一步规范和推动化妆品市场

高质量发展

随着我国居民消费能力和经济水平提高，我国在全球化妆品消费市场除美国

外排名第一。在市场不断发展的同时也出现了一些问题，比如安全质量、虚假宣

传等化妆品行业监管体系的漏洞，国家也陆续出台了相关政策来规范和推动行业

的健康发展。2018 年 1 月国家药监局发布《化妆品功效宣称评价指导原则》指

出化妆品企业需对产品功效宣称类别进行评价，要求功效宣称与其证据水平相一

致，此外，特定功效宣称均应经过相应评价。2019 年 5 月国家药监局发布《关

于实施特殊用途化妆品行政许可延续承诺制审批有关事宜的公告》进一步提升化

妆品审评审批效率，落实企业主体责任，依据《化妆品卫生监督条例》相关规定，

对实施特殊用途化妆品行政许可延续承诺制审批有关事宜进行公告。2019 年 9

月国家药监局发布《化妆品注册和备案检验工作规范》自 2019 年 11 月起，此前

已获得的相关资格自动终止。国家药检局组织建立化妆品注册和备案检查信息管

理系统，用于化妆品注册和备案检查工作管理和检验检测机构信息管理。2020

年 6 月国务院发布《化妆品监督管理条例》重点完善了国内化妆品行业监管体系，

对化妆品的原料与产品实行了分类管理，简化了注册、备案流程。此外，新条例

还加大了违法现象的处罚力度，细化了处罚情景和主体。2021 年 4 月国家药监

局发布《化妆品功效宣称评价规范》提出化妆品的功效宣称应当有充分的科学依

据，宣称适用敏感皮肤、无泪配方，应当通过人体功效评价试验或消费者使用测

试的方式进行功效宣称评价，同时期发布了《化妆品分类规则和分类目录》指出

化妆品应当根据功效宣称分类目录所列的功效类别选择对应序号，功效宣称应当

有充分的科学依据。2021 年 9 月国务院发布《中国儿童发展总纲》（2021-2030
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年）针对儿童的大众传播媒介上不得发布医疗、药品、医疗器械、保健食品、化

妆品、酒类、美容广告，以及不利于儿童身心健康的网络游戏广告。在这期间各

地政府也纷纷出台政策推动化妆品产业的发展，比如《广东省推动化妆品产业高

质量发展实施方案》、《北京市化妆品行政处罚裁量基准》等，2021 年 9 月由

工信部组织召开的化妆品行业座谈会，会议提出推动化妆品产业集群建设、加强

化妆品技术创新、加快我国化妆品品牌培育等要求。我国不断规范和完善化妆品

行业的法律法规，较完整的程序规范化妆品的开发到检测上市，体现了官方层面

明确了对化妆品产业的重视和肯定，同时鼓励我国化妆品龙头企业积极发挥行业

引领作用，化妆品行业的相关制度还在持续完善中，推动我国化妆品行业的高质

量发展。

国家也出台了零售业相关政策。2016 年《关于推动实体零售创新转型的意

见》对实体零售企业加快结构调整、创新发展方式、实现跨界融合、不断提升商

品和服务的供给能力及效率作出部署。2020 年 3 月《关于促进消费扩容提质加

快形成强大国内市场的实施意见》优化百货商场、购物中心规划布局，引导行业

适度集中，避免无序竞争。鼓励线上线下融合等新消费模式发展。鼓励建设“智

慧商店”、“智慧街区”、“智慧商圈”。2020 年 4 月《关于推进“上云用数

赋智”行动，培育新经济发展实施方案》着力推进农业、工业服务型创新，培育

新业态，鼓励互联网平台企业依托自身优势，为中小微企业提供最终用户智能数

据分析服务。促进中小微企业数字化转型。2020 年 9 月《关于以新业态新模式

引领新型消费加快发展的意见》坚持创新驱动、融合发展，推动互联网和各类消

费业态紧密融合，加快线上线下消费双向深度融合，加快新型消费基础设施和服

务保障能力建设，优化新型消费政策支持力度，促进新型消费蓬勃发展。为我国

新零售相关行业和消费模式转型指明的方向。另外，我国加入世界贸易组织后，

连续大幅降低进出口商品的关税，中国连续十多年对全球经济贡献率世界第一，

关税总水平从 15.3%大幅降至 7.5%以下，远低于我国对入世的承诺。这也为国际

品牌进入中国市场提供了条件，国际化妆品牌进入我国后对国内化妆品行业造成

了巨大冲击，对我国化妆品企业产生强烈的威胁，特别在高端的化妆品市场。我

国的化妆品行业在一段时间陷入了沉寂，各化妆品公司为了生存与未来的发展，

纷纷吹响了市场争夺战的号角开启一系列革新。政府层面也对相关化妆品行业进



兰州财经大学MBA学位论文 基于新零售视角的百雀羚公司商业模式优化研究

16

行了减免了税收等一系列扶持。对于百雀羚公司目前的情况，要加快谋划企业整

体的发展，学习知名大公司先进的管理理念和经营，加大产品研发的力度，同时

还要利用新零售环境，在行业中更好的发展。

3.1.2 经济发展势态良好带动居民消费水平

在中央宏观调控下，我国市场经济健康发展。我国居民人均可支配收入每年

都处于递增趋势，2021 年人均可支配收入 2.02 万元同比增长 8%，其中城镇居民

2.88 万元，实际增长 6.8%，农村居民 1.05 元，实际增长 9.2%。城乡收入差距

已经缩小到 3倍以内，城镇居民和农村居民的收入和支出均连年增加。

经济的良好发展下，整体消费水平增加。根据公开数据显示，2021 年我国

双十一全网成交总额接近万亿元，达 9651.2 亿元，同比增长 12.2%，全网客单

价提升至 271.8 元，同比增长 8.4%。

图 3.1 2013-2021 我国双十一全网成交额及同比增速

从 2001 年起社会消费品零售总额逐年稳固增长。2020 年同比下降 3.9%，虽

然受到疫情的影响，2021 年社会消费品零售总额 44 万亿元，比上年增长 12.5%。
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图 3.2 2001-2020 社会消费品零售总额增长情况

互联网背景下，零售业务保持增长势头，移动端用户数据不断攀升。2021

年，全国网上零售额 13.09 万亿元，比上年增长 14.1%。其中，实物商品网上零

售额 10.8 万亿元，增长 12.0%，占社会消费品零售总额的比重为 24.5%。2021

年城镇零售总额同比增长 12.5%，乡村零售总额同比增长 12.1%，其中全国农村

网络零售额 2.05 万亿元，同比增长 11.3%，增速加快 2.4 个百分点。全国农产

品网络零售额4221亿元，同比增长2.8%。2021年网上零售额中食品类增长17.8%、

服装类8.3%和用品类商品 12.5%，化妆品类在 2021年的表现较好，同比增加 14%。

随着我国经济的不断深化发展，国民经济稳步提升。疫情虽然有一定的影响，

但 2021 年 GDP 超 114 万亿元，我国 GDP 现居世界第二。随着社会可支配收入的

增加，人们的生活也相应有了更高的要求品质。对应不同的消费需求，消费群体

也随之产生，百雀羚公司在开发产品时考虑的因素就会更多。一些平时没有重视

的消费群体比如男士群体，化妆品客户年龄的跨度加宽等也可能成为新的市场。

2021 年中国男性护肤品行业的市场规模近 100 亿元，同比增长 23.75%。随着人

们对生活品质追求的不断提高，对产品也越来越了解，也更加注重皮肤的保养，

对化妆产品有了更高的要求。有独立购买能力的女性更青睐高端化妆产品，而目

前中国高端化妆品已被国外大牌占据，这对于我国的化妆品企业来说不是个好消

息，这需要国内的化妆企业加快技术革新，树立消费者对国产品牌的信心，做好

市场调查，了解消费者的真正需求，全面进行变革。要注意忽视的新市场，针对
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不同的消费需求开发出适合市场的产品。显然越来越好的经济大环境对为我国化

妆品行业的不断繁荣发展是具有重要的保障和支撑作用的。

3.1.3 社会文化引领化妆品消费意识转变

中国人对美的追求从记载的战国时期《楚辞》中就有“浴兰汤兮沐芳”的话，

商朝末期已经有了美容品“燕支”。虽然经历过动荡的时代，但中国人一代代爱

美和礼仪修养都印刻在了骨子里。在 20 世纪末全球的时尚潮流的影响结合东方

美，国人对美丽有自己的认知。这个时代看实力也看颜值，社会进步文化提升，

颜值资源也能变现，从改善颜值、身材等综合实力，可以获得更多人和社会认可

并提升盈利能力。比如很多大型知名企业招聘，在同等的实力下或者实力差距不

太大的情况下，好看的候选人会收到岗位通知。美国经济学家丹尼尔·哈默梅什

曾得出研究得出，外表亮眼的女性和男性会比普通人的薪水高。在这种观念下促

使化妆品行业迅速发展，化妆品相关企业每年都在大幅增长。随着人们消费理念

的更新，人们不仅要求产品能提高颜值，其他附加要求也越来越多，比如产品要

求天然、健康、平衡和精致，购物渠道需要高效、便利、快捷的方式，消费者在

购买产品时优先考虑方便安全快捷的渠道，这也是零售行业发展的新机遇。人口

的数量、结构、变化、男女比例、年龄结构等都能在一定程度影响着行业的发展。

化妆产品涉及的群体可能还会拓宽，这意味着社会文化的变化推动着化妆品行业

进一步发展。

3.1.4 技术水平的不断进步为产品研发和购买方式带来新的变化

随着网络技术的发展，大数据、人工智能等技术逐渐成熟，其战略资源的地

位越发凸显，零售企业在新零售环境下遇到的很多问题都可以通过计算机科学技

术手段来解决。由此也出现了很多大数据、云平台公司，他们通过传统工具难以

处理的大量碎片化数据进行统一整合和深入挖掘，大数据平台公司用高效兼容能

力优势从整体上推动了零售商的数字挖掘能力并整合零售企业内外的业务资源，

从而推动零售企业快速适应新零售环境，大数据及云平台公司为零售企业提供了

优秀的数据解决方案。

在互联网时代的科技技术背景下，大众购买产品的方式也发生了变化，从实
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体商铺购买转变为网络购买，近年来网络购买也开始多样化，从淘宝、京东等专

门网购平台到其他各种平台的兴起，如短视频平台抖音、快手等，生活方式平台

如小红书、闲鱼、蘑菇街等。大多数年轻人在购买产品时选择网上购物，随着电

商发展，一部分中年人老年人也学会了网购，电商竞争愈发激烈，各种创业平台、

代购平台、团购平台、生活平台、服务平台、奢侈品平台、官方商城、供应链管

理等平台不断崛起，各类消费者可选择的渠道越来越多。

化妆品行业是包含了多种专业知识的科技产业。对于产品质量、产品包装、

消费者需求及心理等方面的技术水平决定一个品牌成功与否。消费者购买化妆品

前不仅会考虑产品品牌、口碑、价格，还会研究产品的技术特点，化妆品消费者

也逐渐了解产品的成分和一些产品技术，有高端技术的产品对消费者来说意味着

更好的效果和使用感。企业的研发和生产方面的科学技术很大程度决定了企业的

实力，但是国内大多数中小企业的技术还比较落后，产品的实际价值较低，无法

与国外化妆品竞争。因此不少知名化妆品企业都加大了资金积极投入开展科技研

发，掌握核心的产品技术，适应消费者追求的高层次要求，不断升级创新更优秀

的产品才是中国化妆品企业与国外知名化妆品企业竞争的重要手段。百雀羚在当

年也是风靡一时的高端产品，是那个时代女性心中的向往，随着经济发展，国外

的高端化妆品进入市场后，百雀羚这类国产品牌的市场被迅速瓜分。企业必须加

大产品的科技创新，研究新成分是化妆品企业的一项重要工作任务，掌握核心的

产品技术且不断升级创新，研发出更优秀的产品才是中国化妆品企业与国外知名

化妆品企业竞争的重要手段。

3.2 行业环境

3.2.1 中国化妆品市场繁荣发展

随着我国的化妆品行业的快速发展，居民人均可支配收入逐年上涨，巨大的

人口规模和结构，也展现了强大活力的市场潜力。随着人们消费观念的转变，我

国已然成为世界化妆品消费大国，化妆品群体增加，行业细分愈加精细，化妆品

市场的各个环节都有了更多的商机，化妆产品的总体消费水平持续增长。中国护

肤品市场 2011 年发展到 2020 年，从数据来看每年平均增幅在 10%左右，2020 年
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因为疫情爆发，增幅保持在 10.1%，可见行业发展前景好。

图3.3 中国护肤品市场（2011-2020年）年规模

中国化妆品大众品牌的市场规模最大，但高端化妆品市场规模也不可小觑，

其中超高端品牌近几年的增速让人眼前一亮都保持在 40%左右，中高端品牌的增

速保持在 15-20%左右。2019 年高端化妆品销售规模 1518 亿元，占化妆品零售额

的 51%。预计未来随经济发展，国民收入和消费能力的提高，人们会把关注点投

放到高端产品中，我国高端市场的潜力也越发显现。各种国际高端奢侈品牌纷纷

跨界到化妆品行业，导致我国化妆品高端市场的竞争越发激烈。

中国化妆品市场整体的趋势呈现进口远大于出口的状态有所改变，跨境电商

平稳较快发展，中国巨大的消费潜力持续吸引着众多国外化妆品牌进入中国市

场。海关数据显示，2021 年跨境电商进出口额达 1.98 万亿元，增长 15%；其中

出口 1.44 万亿元，增长 24.5%。2021 年国内美容化妆品及洗护用品进口 47 万吨

较 2020 年增加了 2万吨，进口金额累计达 24925.4 百万美元，同比增长 23.1%，

可能是疫情的原因造成增长减缓。近十年来，随着化妆品行业浪潮的兴起，化妆

品类相关公司每年也持续的增加。2010 年后，化妆品相关企业开始大幅度增长，

2017 年突破 100 万家，2019 年新增 243.1 万家化妆品相关企业，至 2020 年末，

国内化妆品相关企业的注册量高达上千万家，同比增长 0.6%，相关企业也进入

了上市潮，可见化妆品行业的吸引力之大。
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2020-2021 年双十一期间个护美妆全网品类销售额均排名第四，次于家用电

器、手机数码、男女服装，其中抖音平台品类排行美妆第二，个护第九。京东品

类排行美妆第八，数据表现良好。甚至在 2020 年疫情的影响下，国内护肤品行

业市场规模仍 4000 亿元。中国民众的消费逐渐进入了品质消费新阶段，要求产

品有量也要有质，现代女性在自身的美丽事业中投入了更多的时间、精力和资金，

对化妆产品质量有了更高的要求，这也极大激发了化妆品公司向高端产品市场发

展的目标。

3.2.2 百雀羚的国内外竞争对手

化妆品行业竞争激烈，百雀羚公司作为国内知名的品牌不仅要在国内的优秀

化妆品公司脱颖而出，同时也要跟国际知名品牌竞争，其竞争压力较大。

国际化妆品企业把资金投入到产品研发、营销、品质和服务中，已经树立了

高端的品牌形象，在中国化妆品市场中很受欢迎，并且高端奢侈市场基本由海蓝

之谜、娇兰、赫莲娜等国际品牌占领，高端市场有雅诗兰黛、香奈儿、兰蔻等品

牌服务于顶级人群，中高端市场有欧莱雅、欧泊莱、MAC 等品牌，大众化品牌美

宝莲、植村秀及国内知名名牌如片仔癀、珀莱雅、佰草集、美加净、大宝等经典

国货日用消费品牌都是百雀羚现在所面临的竞争对手。欧莱雅集团旗下品牌众

多，从市场的顶级品牌到一线二线三线甚至三线以下品牌都有，涉及的产品众多，

从化妆品到高档消费品，护肤品到制药等，欧莱雅的化妆产品是中国化妆品市场

一把手，市场占有率超过 15%，而国内知名品牌如上海上美、百雀羚、珈蓝集团

在大众市场份额合计才 10%左右。随着国内化妆市场的扩大，很多国产小众品牌

的销售情况也有所上升，其中就有从电商平台中发展起来的品牌，如花西子、完

美日记、橘朵等。

百雀羚公司面临着国内外各种化妆品品牌的竞争者。国际巨头占据化妆品行

业高端市场并计划抢占中低端市场，它们的竞争能力是毋庸置疑的，不少国际品

牌已经在进军国内化妆品大众市场，欧莱雅进入中国市场虽然有些晚，但跨国企

业毕竟具备的资源能力和自身实力，拓展海外业务市场对这类企业来说并不是难

事。他们往往采用多个品牌快速进入并占据市场份额，迅速站稳脚跟。比如欧莱

雅进入中国后收购了本土品牌小护士，将其打造成一个全新时尚的品牌，以新产

https://baike.baidu.com/item/%E9%AB%98%E6%A1%A3%E6%B6%88%E8%B4%B9%E5%93%81
https://baike.baidu.com/item/%E5%B0%8F%E6%8A%A4%E5%A3%AB


兰州财经大学MBA学位论文 基于新零售视角的百雀羚公司商业模式优化研究

22

品的身份进入比原来更多的销售点中，旗下品牌美宝莲以更大众化的姿态全面接

近中国女性。百雀羚在国内市场份额占比不是特别高，而国际化妆品企业不断对

中国市场进行深入谋划，这让国内化妆品牌均陷入了非常尴尬和两难的境地。竞

争对手的关键资源和能力的决定了竞争的强度。化妆品行业的固定成本和库存成

本也比较高，百雀羚的产品没有太大差异性，竞争对手在战略、目标和组织形式

上存在巨大差异，其行业转换成本较大。

3.2.3 行业新进入者分析

中国化妆品的市场规模大且利润高回报使得许多非化妆品企业也纷纷扩展

业务想要分一杯羹。新进入者大多是小企业，每年都能看到一些新的化妆品牌出

现。另外近年来一大批美妆护肤博主成为网红，大牌化妆品、护肤品纷纷与他们

合作营销推广产品，而一些粉丝量千万、影响力较大的网红甚至成立了自己的化

妆品牌，进入化妆品市场竞争。由于这些新进入市场的品牌背后企业实力不如传

统的百雀羚等大企业雄厚，不开设商场柜台，也不铺设地面广告进行营销，而是

只做线上渠道营销。这些品牌的特点是没有创新性，以模仿国际知名品牌的产品

为主或者走近年很火热的“中国风”路线。另外产品质量堪忧，因为合作的制作

工厂良莠不齐，没有高端品牌的先进技术，更没有大企业严格的质量控制体系，

可能会导致化妆产品的质量问题，但还是有部分品牌突出重围出现在了大众眼

前。还有一部分国际化妆品企业看好发展中国家市场潜力尤其是中国市场，会以

兼并、收购等方式加大华投资，他们资本雄厚，技术能力领先，国际化妆品企业

进入威胁较大。相对于非药企业而言，其他行业进入不那么容易，但药企来说进

入市场的难度不是很大，比如强生公司本身就是医药巨头，曼秀雷敦最早是药厂，

片仔癀也是成功打入日化行业的本土著名药企。近年来国内参与化妆品业务的药

企已超 300 家，有实力的药企纷纷规划跨界发展，护肤、美妆产品都是跨界的主

要方向。

https://baike.baidu.com/item/%E7%BE%8E%E5%AE%9D%E8%8E%B2
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表 3.1 行业新进入者分析

进入者 相关因素分析 威胁

小型化妆品企

业

化妆品利润高，每年都有很多小型企业加入化妆品行业，这些

品牌的特点是没有创新性且产品质量堪忧，所以威胁较小。
较小

网红成立的化

妆品牌

近年来一大批美妆护肤博主成为网红，大牌化妆品、护肤品纷

纷与他们合作营销推广产品，而一些粉丝量千万、影响力较大

的网红甚至成立了自己的化妆品牌，这类产品质量无法保证，

但有机会成为有影响力的产品。

中等

药企
对于药企来说进入市场门槛不高。近有实力的药企纷纷规划跨

界发展，护肤、美妆产品都是跨界的主要方向。
较大

国际化妆品企

业

中国化妆品市场巨大且有潜力，国际化妆品企业加大在中国投

资，国外企业进入威胁较大。
较大

3.2.4 行业替代产品分析

针对百雀羚公司目前的产品，可能的替代产品有美容保健品、美容仪器和平

替产品。美容保健品作为内服产品，对外宣称有均衡饮食、美容养颜、平衡内分

泌的产品，可以通过身体的吸收达到美白、去皱的效果，安全保障的要求更为严

格，且生效时间周期长，价格也大都高于护肤产品，对化妆品威胁较小。美容仪

器是一种美容的设备，根据人体调节或改善面部的产品，有一定的功效与作用，

有些进军了美容行业。美容仪器种类繁多，消费者需要花费一定的时间去了解和

对比出适合自己的安全产品，美容仪对皮肤是一种辅助工具，不能完全替代化妆

品，甚至劣质的美容仪器会对皮肤产生损害。可见无论是美容保健品还是美容仪

器都是不能完全替代护肤品的。最近很多电商平台出现了不少类似化妆品自制加

工作坊，他们的产品以自然健康为基础，比如一些网红使用的原材料都是在山里

采摘加工，通过直播的形式吸引观众的眼球。还有一部分平台店铺出售高端产品

的平替产品，比如国际知名品牌主打成份波色因、视黄醇、多种肽成份等，平台

店铺宣传的产品与高端成份相同或接近甚至不含防腐剂等，不少人愿意以大众化

妆品价格购买这类“高端”产品，不少人反应产品效果较好，加之性价比高选择

的人逐渐增多。
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表 3.2 行业可替代产品分析

替代产品 相关因素分析 威胁

美容保健品

内服产品，可以通过身体的吸收达到美白、去皱的效果安全保

障的要求更为严格，且生效时间周期长，价格也大都高于护肤

产品，对化妆品威胁较小。

较小

美容仪器
一种美容的设备，种类繁多，美容仪对皮肤是一种辅助工具，

不能完全替代化妆品。
较小

平替产品

电商平台出现自制化妆品产品，其原材料自然健康，一部分店

铺采用与高端化妆品相同或接近成份且性价比高，有一定吸引

力。

中等

3.3 行业本质

化妆品行业具备功能性和文化性的传播，其核心本质是服务，为注重自身形

象和爱美的人群提供让其形象提升和心理满足的服务。所以化妆产品就要求满足

的条件是安全的产品、产品功能和情感的满足。

化妆产品是消费者为了提升自己的美好形象，将化妆产品直接涂抹在皮肤

上。因为是直接接触皮肤，产品安全是重中之重。当下消费者追求自然健康，因

此化妆品的核心应该是具有天然物成分，消费者对含有天然成分的产品更有购买

意向，纯成分天然、不过度化工加工的产品将是化妆品市场的发展趋势。

化妆产品的类型和功效随着时代发展越来越多，各种产品如面霜、爽肤水、

精华、隔离霜都有其独特的功能和效用。不同的消费群体因肤质不同、个人使用

感和喜好不同，对化妆产品功效的要求也是不同的。消费者希望化妆产品解决或

改善一些皮肤问题，帮助自己变得漂亮，如修复、清洁、保湿祛皱、抗衰老、美

白等不同的作用，所以要满足消费者的不同需求才能让他们主动为产品买单。通

常来说，比起大众化妆品功能性消费属性，越高端的化妆品越偏犒赏型消费，除

了产品本身以外，高端化妆品更多售卖的是奢华感、梦想和自我肯定。在这个爱

美的现代社会，女性消费者越来越关注产品带来的情感体验。比如日本品牌 SKII

的王牌产品“神仙水”，女性消费者购买的不仅是一瓶精华水，更是用来产品后

能如仙女一样美丽动人的心愿。
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4 百雀羚商业模式的现状、问题及成因

4.1 百雀羚公司基本情况

百雀羚公司是中国最早成立的化妆品企业之一，1931 年顾植民创立了该品

牌。经过几十年的发展百雀羚品牌已经在中国化妆品市场经受了重重考验，无论

品牌形象还是品牌声誉都是中国化妆品企业中名列前茅的，既有众多赞誉也承载

着消费者对国产品牌的希望。百雀羚的代表产品是冷霜，蕴含着自然护肤的理念，

在 1940 年问世后一直深受消费者的喜爱。20 世纪 80 年代初，功能性护肤品的

需求从“抑制皮肤问题的发生”转向“日常护肤”。作为中国化妆品行业的佼佼

者，百雀羚公司在国内市场享有很高的声誉，拥有大批忠诚的客户，具有一定的

市场竞争力。

百雀羚公司是一家集研究、开发、生产、销售服务为一体的具有九十多年历

史的化妆品公司，旗下品牌有百雀羚、三生花、气韵等，主要生产有护肤用品、

洗护发用品、个人清洁用品、花露水和化妆用品等产品。在国内曾是受人追捧的

品牌，90 年代经济复苏和对外开放，让国外化妆品企业盯上了这块大蛋糕。相

比于国外产品的高端形象，百雀羚给大众的感觉老而不强，加之国外品牌的大势

宣传大家自然而然就认为他们的产品更好，由此像白雀羚这样的国产化妆品牌渐

渐沉寂。

1990 年百雀羚公司前身上海凤凰公司与英国联合利华和德国的牌拜尔斯道

夫建立合资企业，生产的国外品牌声名鹊起。2000 年，上海百雀羚从口用化学

品公司改制为民营企业，开始了品牌转型。2006 年建立的“草本工坊”突破了

草木护肤行业的技术难关，引领业界。2008 年，百雀羚研发出“草本精粹”产

品系列。2009 年成立汉方本草研究所。2010 年，草本“水嫩倍现”新产品上市。

然后进军各个网络销售平台，并建立以上海、广州、苏州为一体的资源整合管理

模式。2013 年，百雀羚的定制礼盒被随总书记出访的第一夫人彭丽媛赠予坦桑

尼亚。百雀羚在沉寂多年之后以全新的姿态回归，逐渐走上了一条光明的崛起之

路。
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4.2 百雀羚公司商业模式现状分析

4.2.1 百雀羚经营现状

国外化妆品牌在20世纪90年代借着改革开放和经济复苏之际开始进入中国

市场与中国化妆品开始竞争。但是百雀羚没有根据市场形势的变化来完善和丰富

产品体系。原本以质价比为核心竞争力的低端产品，逐渐在竞争中没落，产品成

分和价值不能满足消费者愈发严格的产品品质要求。在这种情况下，上世纪 90

年代初，与国际品牌联合利华和贝尔斯登进行了深入合作。双方合作后，经合作

研发的产品在国内外都受到好评。此后，公司进行重组成为民营独资企业。尽管

失去了国有资产的支持，但百雀羚公司却在多变的市场形势下发挥得更灵活。重

组后，公司开始推进产品加工工艺。2008 年，百雀羚进一步展现草本护肤优势，

推出新的产品系列“草本精华”。此后开始整合战略发展城市的资源，尽可能的

拓展渠道，并进军电商平台。借着网络经济发展的东风，百雀羚产品的销量近年

来快速增长。百雀羚的营业收入从 2014 年的 33 亿元增加到 2018 年的 230 亿元，

创造了近 7倍营业收入的销售记录。

中国化妆品市场的产品不计其数，但国外产品的销售额占据了中国化妆品市

场的半壁江山，中国知名品牌的销售额远比不上国外化妆品牌。以百雀羚为代表

的中国老牌化妆品企业虽然在国内化妆产品中领先也占据了一定市场份额，但进

一步拓展不是那么容易的。我国中高端化妆品市场已被国外大牌占据已久，但是

近年来消费者需求缺口越来越大，所以中高端化妆品市场依然有很大的空间，对

于百雀羚而言是很好的机会。百雀羚以植物草本为产品核心，而我国是中草药产

地，原材料成本低，化妆品产品价格就有优势。百雀羚推出了好几种草本保湿系

列，近年来也以科技赋能打造抗老肌初赋活系列和帧颜淡纹系列。

4.2.2 现有商业模式要素分析

本章通过魏朱商业模式六要素对百雀羚公司进行分析。

（1）百雀羚的主要定位

百雀羚在 2008 年后上市了百雀羚草本系列。2012 年的草本护肤定位“百雀



兰州财经大学MBA学位论文 基于新零售视角的百雀羚公司商业模式优化研究

27

羚草本，天然不刺激”，2020 年末百雀羚将品牌定位升级为“科技新草本”，

与合作伙伴进行战略升级，共同推出了百雀羚帧颜淡纹修护系列，以科技战略重

新定义中国式草本护肤。百雀羚高度重视科技创新，在科技新草本战略转型中，

百雀羚不断深抓成分功效创新，从经典小蓝罐到帧颜淡纹系列，百雀羚顺应时代

潮流，持续推出贴近消费者的产品，以文化认同为纽带，用情感打动情感，品牌

变得年轻布局新时代。但“新草本”与“旧草本”概念的区别对于客户来说并不

太清楚，而科技给人的感觉模糊化。

近年来，百雀羚始终坚持以自然植物和中草药为原材料，主打汉方植物护肤，

使得百雀羚能与国外主打化学成分的化妆产品形成一定的差异化，尽可能用最高

质量、最优惠价格提升客户满意度，给消费者带来安全可靠的产品体验。百雀羚

积极促进企业经营规模扩张，提高企业价值，力争成为具有代表性的中国民族化

妆品品牌。百雀羚主要目标消费群体起初定位是 20-45 岁秉承天然护肤理念、喜

好天然、温和、草本护肤品的女性，后来不断推出的产品系列，使得消费群体的

覆盖向下往上均得到拓展。

百雀羚很多的产品系列试图让不同肤质的消费者在不同季节都能用到适合

的产品。目前百雀羚品牌有百雀羚草本、百雀羚男士、三生花护肤、三生花洗护、

气韵、小雀幸、蓓丽等，百雀羚草本品牌的定位经过持续发展，产品从低端到高

端升级，基础护理线的经典系列、草本精萃系列价值几十元，发展到美白的至臻

皙白系列套装价格 100-400 元，保湿系列套装价格 200-300 元，抗老线的肌初赋

活系列套装价格 500-800 元、帧颜淡纹修护系列套装价格 1000-2000 元。三生花

护肤是百雀羚旗下年轻科技-花植品牌，定位为通过甄选鲜花植萃，赋予年轻消

费者更好的护肤体验，打造文艺生活方式，鼓励年轻人在纷扰的生活中绽放独特

的美。三生花洗护定位是天然鲜花淬炼打造高级香型，给消费者以精致的洗护体

验。百雀羚男士定位是为中国成熟男士打造简单而有效的护肤产品。气韵品牌是

采集中医名贵原材，汲取精华凝成精妙汉方，主要针对微商、分销商专营点等渠

道。小雀幸品牌为年轻而生，包装也比较小清新，打造幸福治愈的护肤体验。蓓

丽品牌的定位是提倡科学配比，护肤成分活性高且温和有效为 25 岁以上女性打

造的护肤产品。百雀羚的单品价格从几十提升到几百，可以看出百雀羚公司不断

地对产品进行升级，从低端消费者拓宽到中高消费群体中。百雀羚各品牌虽不断
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推出各种产品系列，比如草本系列产品除定位明显的淡斑、美白系列，其他补水

系列功能不易区别，各品牌针对的具体消费者群体没有明显的区分。

（2）百雀羚业务系统运行情况

图4.1 百雀羚的业务运作概况图

百雀羚公司的业务系统运行情况大体如上，包括市场调研、材料采购、产品

研发生产、市场销售以及营销和服务。市场调研主要是了解当前护肤品市场的需

求和消费者的消费偏好。材料采购是为产品研发和生产提供必须的仪器、设备、

试剂等。产品研发生产后进行市场销售，由于互联网发展的趋势，销售渠道呈现

多样化的特点，消费者可通过直营店、电商等不同渠道进行购买，为消费者的不

同购买需求提供多种便捷渠道。市场销售需要采用多种营销策略，为消费者提供

服务并传递企业价值。百雀羚通过各渠道数据，细分目标客户，建立客户数据库，

精准化推送客户产品,提供个性化服务。

百雀羚的利益相关者有供应商、客户、渠道商、广告商、公司所有者、管理

者、公司员工等。百雀羚集团关联企业数十家，核心企业 7家，如百雀羚供应链

管理公司、百雀羚生物科技公司、百雀羚电子商务有限公司、百雀羚草本护肤品

研究院等都为百雀羚化妆产品提供相应的服务。公司的内部利益相关者比如所有

者、管理层和员工为经营运作中进行了价值交换为公司发展贡献力量。对于百雀

羚外部利益相关者，原材料供应商并不具备一定的特色，百雀羚可以轻易选择可

替代的原料厂商。对于客户来说市场上可选择的化妆品品牌和产品很多，而目前

客户对品牌的依赖性较强，大多对喜欢的品牌产品有一定的情感认同，百雀羚的

百雀羚业务系统

营销和服务市场销售产品研发生产市场调研 材料采购
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品牌形象固化，使得客户的其他选择性较多。百雀羚的营销渠道很多，包括百货、

商超、专卖店、电商等。百雀羚为众多合作伙伴带来了发展，创造了价值，如壹

网壹创、网创科技、屈臣氏等。曾经和壹网壹创的合作是行业的典范，壹网壹创

主要经营的是品牌线上服务和线上分销模式，他不仅帮助百雀羚连续霸榜天猫双

十一美妆榜单多年，而且打造出了几款亮点产品，在电商领域征战劳苦，成就了

百雀羚电商之路，也为自己带来了营收及利润。2015 年到 2017 年，壹网壹创为

百雀羚提供品牌服务，合计所取得的收入占主营业务收入的比例分别为 82.3%、

75.81%和 73.05%，对壹网壹创直接毛利的贡献分别为 55.9%、49.07%和 44.05%。

此后这一贡献有所降低，但 2019 年壹网壹创一半的营收依然是来源于百雀羚。

随着电商的激励竞争，品牌对电商运营服务也有了更多要求，目前百雀羚已收回

了代运营权，减少了一些中间环节。

（3）百雀羚的关键资源能力

百雀羚能取得目前的成绩与企业相应的关键资源能力支撑相关，具备一定的

资源和能力才能让百雀羚相关业务活动运行起来。百雀羚集团目前成立很多子公

司为百雀羚产品保驾护航，比如供应链管理公司为百雀羚产品提供部分原料、包

装材料到供应链管理。百雀羚的生物科技公司和百雀羚草本护肤品研究院为产品

提供技术研发，以及专门的电子商务公司，这不是一般化妆品公司能具备的独有

竞争优势。

良好的品牌知名度。经过近百年的发展具有中国文化象征的百雀羚在国内是

家喻户晓的老牌子，几十年来积累了较好的品牌口碑和知名度，有一批国内消费

者基础，相比起近年新入局的企业和品牌，百雀羚在营销推广上有很大优势。

充足的优质原材料，百雀羚具备中草药开发制作化妆产品的技术，经过多年

的发展，天然植物和中草药运用于产品的开发研究。百雀羚建立了中草药种植基

地，掌握了种植技术，可以保证优质原材料的充足供应。

产品生产能力较强。百雀羚在 2019 年升级并创新了产品链，增加了生产线，

扩充了产品种类。目前，百雀羚有草本系列、小雀幸、蓓丽、三生花系列、男士

系列等 10 多个化妆品系列，产品上百个。近几年百雀羚产品在国内化妆品牌的

销量表现较好，但在整个国内化妆品市场中的份额占比不高，主要是受产品技术、

价格，消费者需求以及公司的营销策略的影响。
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供应链管理能力。百雀羚在商务、成本、采购、计划、物流仓储等几方面工

作管理较有效。从商务寻源谈价到供应商管理和关系维护基本保持长期合作关

系，对需求计划、生产计划、物料需求计划、采购计划、配送需求计划等来进行

产品供应，有效控制成本，尽可能少的占用资金。另外，物流配送能力有所增强，

物流服务连接业务系统上下的主要环节也是百雀羚的重要资源能力，在 2015 上

海百雀羚供应链管理有限公司成立，开始建立自己的仓储体系，并引入先进的科

箭公司仓储管理系统，整个供应链体系得到优化。

人力资源是百雀羚公司发展重要的关键资源能力之一，百雀羚注重人才的培

养和引进，开设新型学徒制是对技能人才等级培养的新模式，支持支持员工和企

业同步快速发展，加快培养企业所需高技能人才，对一线员工实施忠诚度计划实

现目标销售额。比如双向激励提高忠诚信心，建立导购员账户体系加深两者粘性

提高积极性，促进一线员工成长线上线下双结合。这样能提升一线员工对客户销

售的效率，同时增加了消费者的黏性。但在市场整体环境的影响下，还缺乏一些

核心技术、新零售、营销岗位等人才，全员的综合素质还有待提高，一线销售人

员的专业度不够知识能力有限会影响交易能力。

（4）盈利模式

图4.2 百雀羚当前盈利模式图

百雀羚的成本构成有材料成本、人力资源成本、生产成本和营销成本以及服

务成本，而收入来源主要是产品销售收入。百雀羚通过自有加工厂或者代工厂生

百雀羚收益构成

产品销售收入

百雀羚成本构成

材料成本 生产成本人力资源成本 营销成本 服务成本
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产商品，建立销售渠道，在线下和线上同时销售商品以达到盈利的目的。过去百

雀羚的销售收入通常是在连锁商场销售产品后与商场分成。百雀羚在新零售时代

已经逐渐改变此单一渠道，一方面继续保持与线下商场和电商平台良性有效的合

作关系，另一方面开设了品牌官方自营店，包括实体店和官方网站旗舰店。目前

有原材料提供的供应链管理公司，有合作的百货、商超、专卖店、电商和百雀羚

电子商务公司以及研发生产公司为百雀羚产品降低了相应的成本。

（5）现金流结构

百雀羚在 2017 年双十一的销售额达 2.94 亿元，力压自然堂、兰蔻、雅诗兰

黛等国内外品牌,占据美妆魁首。2019 年百雀羚又以 8.56 亿的全网销售额，登

顶双十一国妆品类冠军。2020 年百雀羚在天猫、淘宝和京东三大电商平台的销

售增长率依然超过 10%，说明百雀羚的销售带来的利润稳定增长。近年来百雀羚

没有财务危机相关的新闻出现，可以推测其现金流结构稳定。

（6）企业价值

连续几年百雀羚在电商渠道的销售总额不断增长，多次领跑护肤品销售榜

单。百雀羚实现线上线下渠道融合，发挥了渠道协调和品牌互补效应，公司的销

售业绩和运营能力也进入了新的发展阶段，接下来从企业的盈利能力和成长能力

分析百雀羚的企业价值。

通过查阅相关数据，百雀羚的重要指标如营业收入、利润总额、销售净利率

等在 2018-2020 年处于增长势态，具有较强盈利能力。百雀羚公司业绩同比增长

率趋势可观，尤其在 2018 年同比增长率达到了 30%，但是在 2019 年又有所回落，

可能的原因是疫情冲击导致生产力降低和公众消费力降低。百雀羚的净利润同比

增长率的势头相对强劲，整体来看百雀羚有较强的成长能力。2017 年，百雀羚

成为国际化妆品化学家联合会在中国的首个金牌会员，并多次在 IFSCC 上屡获奖

项。在“Brand Finance“全球最有价值的 50 个化妆品和个护品牌”排行榜中，

百雀羚连续 3年入选,并于 2021 年成为唯一跻身全球 top15 的中国美妆品牌，品

牌价值有所提升。

4.3 百雀羚公司商业模式存在的问题

百雀羚曾是中国女性最喜爱的品牌，上世纪在国外化妆品牌进入中国市场，
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百雀羚在一段时间的沉寂后也开始了自己的转型之路，近十年来发展迅速，连续

几届取得天猫双十一美妆品类销量冠军，零售额节节攀升。不断推出新产品，营

销动作频发，更新品牌定位国礼事件助力，逐渐逆袭成就国货第一。上一章对百

雀羚商业模式六要素进行了分析，虽然百雀羚目前具备一定的优势和竞争力，但

市场瞬息万变，企业在成长过程中更要未雨绸缪。本章将结合上一章商业模式的

分析，归纳和挖掘出了以下百雀羚商业模式存在的问题，从更长远目标和多方面

视角发现存在和可能面临的问题。

4.3.1 定位模糊不准确

百雀羚的品牌定位是“科技新草本”，但百雀羚有些产品与其他品牌主打的

中药草本护肤产品较相似不易分辨。国内品牌除了百雀羚，还有相宜本草、佰草

集、一叶子等以中药植物护肤为理念品牌。这些品牌的产品同质化一方面表现在

产品成分和功能上，比如都用白茯苓、黄芪等作为美白去黄的主要成分，用红景

天、人参等作为抗老护肤品的主要成分，用金缕梅作为细致毛孔的主要成分等。

同质化另一方面表现在产品包装上，这些品牌包装色彩多以白、绿、红为主，风

格淡雅，常运用水墨等中国文化元素。成分接近、外包装风格相似，消费者对品

牌之间区别的感知不大。

百雀羚旗下的化妆品牌大多是科技草本护肤理念，然而有几个系列的产品定

位不是非常明确，研发水平一般，产品改善的护肤问题太宽泛，甚至没有针对性。

因此百雀羚需要针对每个产品系列的目标消费者，调研护肤品的需求趋势，需要

具体的解决方案，重新规划该系列的产品开发计划，同时重新定义每个系列的产

品理念，使其更鲜明有特色。购买化妆产品的关键因素是产品本身吸引力，产品

想要引发消费者购买行为就要为消费者创造价值。护肤品的价值在于能够帮助消

费者维持或改善皮肤问题，比如补水保湿、美白抗衰老。要达到良好效果，产品

需要有高端的科研技术支撑，这种科技支持力量必须是动态的、不断创新升级的。

百雀羚似乎没有探寻到品牌形象与目标消费群体相契合的展示，对百雀羚各

品牌的产品如草本、三生花、气韵、蓓丽等，产品太多客户不知道如何选择。虽

然百雀羚公司对旗下产品有自己的定位，但大多数客户不清楚这些产品之间的区

别和适用的人群，甚至一部分消费者对百雀羚产品的印象还停留在那个年代妈妈
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们使用的产品。有效地进行正确的品牌定位,树立独特的品牌形象和机制,才能获

得消费者的青睐。同样，百雀羚各品牌旗下的产品系列虽进行了单品销售，但整

体以产品组合的销售方式较多，大多数产品组合套装内有洁面乳、精华水、面霜

等产品，套装之间产品类别区别不大，一般是多一两件或少一两件产品，组合产

品差异性不强。顾客也会面临同样的问题，当他们想购买百雀羚的产品时，不知

道应该从哪种套装或产品下手，从侧面反应百雀羚公司对产品定位宣传没有做到

位。这种模糊的定位，导致多年来百雀羚的产品无论在技术上还是成分、理念、

包装设计上都没有呈现很大的特色和核心竞争力，那么在市场竞争中很难脱颖而

出。

4.3.2 业务系统附加值低

百雀羚产品配套服务还跟不上大多数国际品牌水平，这也是中国大多数化妆

品企业面临的困境。国外知名品牌如兰蔻、雅诗兰黛、赫莲娜等在专柜为顾客设

立了护肤体验区域，顾客在试用产品时，销售人员讲解最新的护肤理念和技术，

产品中的先进科技和成分。百雀羚对顾客护肤体验的服务参与度不够，也不太重

视对顾客提供护肤技术支持和知识讲解。

百雀羚对客户关系的管理也不太完善，从两个方面说明，一是没有单独的会

员中心，在官网点击会员中心后跳转淘宝，会员的等级规则不够明确，比如升级

到某种会员等级后享受怎样的折扣或者相应活动，只是在不同等级的会员消费金

额的积分数有所差别，并且这种方式积分累计较慢，而产品兑换需要较多的积分，

这对顾客的黏性和刺激消费并没有起到太大的作用。百雀羚淘宝会员、其他电商

平台会员、线下会员不是同一个系统，不能累计积分，这也影响了客户累计积分

的态度。二是百雀羚会员活动宣传力度不够，会员参与度并不高。在新零售环境

下，百雀羚必然更多的采用营销策略，会员俱乐部的很多活动集中在网上进行，

而且范围较大，覆盖很多社交平台。现在网络信息过多，不同平台展现的内容五

花八门，消费者在冲浪时很容易被忽略，对于这种类似广告活动轻易就刷过了。

而且很多百雀羚的忠实用户是中老年女性消费者，并不习惯这种会员活动方式。

百雀羚的附加产品销量不太理想。百雀羚目前主要的产品除女性护肤品外还

有一些附加产品，比如唇部护理、洗护发用品、护肤工具、个人清洁品、花露水
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等，此类产品投资少且不为消费者所知，较其他专业品牌缺乏竞争力，销售情况

很一般还需要进一步研究开发。2020 年疫情后，百雀羚新增了一类医疗器械、

消毒用品生产、制造、加工等业务，目前还未引起市场的关注。

4.3.3 关键资源和能力不强

前文分析了百雀羚公司具备一些关键资源能力，比如成立的子公司为产品多

方位的服务，原材料充足等，但要让百雀羚的业务系统运转所需要的重要资源和

能力还有所欠缺。

产品是企业的重要资源，客户在选择化妆产品时除了品牌和公司声誉外，最

看重的是产品本身，比如产品安全、产品性能等。另外百雀羚的产品较多，虽然

也推出了一些明星产品，但没有哪个产品在市场中有特别出彩的表现，离客户眼

中的“明星产品”还有一段距离，也没有在市场营销宣传中有比较广为人知的主

打配方，比如说波色因、类波色等等。在网上还出现了一些负面的信息，比如百

雀羚的某些产品中含争议较大的二苯酮-3，羟苯丙酯等，防腐体系也比较拉跨，

这些问题都会影响品牌形象，技术方面还存在短板，百雀羚的产品技术能力有待

提高，缺乏相关技术核心人才，这也体现出百雀羚公司在人力资源能力上的短板。

在产品价格上，各渠道合作商以及线上线下的的价格不统一，仅电商平台的各专

卖店同种产品的价格就有高低，让客户很疑惑也带来不安全感。在包装上，一直

以来百雀羚的产品包装都没有突出点和记忆点，使得产品在货架上或者在电商平

台商品展示窗口都不突出，难以吸引消费者进一步了解的兴趣。很多国货化妆品

的外形和包装设计都非常有创意，既美观又融合了中国文化元素。国际大牌化妆

品在节假日还会推出限定包装，非常吸引消费者。后来百雀羚将产品包装改为以

绿色为主色调的产品包装，对消费者的吸引不是很强，百雀羚的多个系列产品都

采用绿色为主色调设计包装，但不同系列的价格不同，容易引起消费者的困惑，

无法提高消费者购买欲望。

百雀羚关键信息资源的传递还有所欠缺。在新零售环境下，信息资源要做到

最佳组合和利用才能发挥资源的最大效应。如今的化妆品营销策略创新多变，很

多品牌都将线上和线下营销有机结合，同时利用新媒体和各种方式进行营销和宣

传，短视频平台和直播带货更是热门。别的化妆品牌早早创新营销手段，比如花

https://baike.baidu.com/item/%E4%B8%80%E7%B1%BB%E5%8C%BB%E7%96%97%E5%99%A8%E6%A2%B0/6595926
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西子同样是国潮受益人，能在一众竞品中脱颖而出。近年来百雀羚为了品牌宣传

也做出了的努力，比如几度联手中国好声音，大本营合作，亮相美博会、模特之

星，创作漫画广告如《一九三一》、剧情视频广告，如《你应该骄傲》《单行道》

等走心视频，这一系列的宣传让百雀羚从沉积中出现在大众的眼前。百雀羚广告

想要得到一夜爆红的效果，但实际上百雀羚缺的不是品牌熟知度而是产品的熟知

度，优秀的营销策略是需要聚焦在产品中，比如广告《一九三一》真正关注的都

是广告界营销界人士，大家都认为这是一个有创意的广告，高于中国目前广告水

平，但消费者看了之后或许也觉得是好广告，但是否会说这确实是好的产品吗？

这是值得商榷的问题。百雀羚广告、对外宣传的一系列活动等等促进了品牌的曝

光率，但目前顾客对百雀羚的产品依然不够了解，不清楚有哪些系列产品、产品

的功效以及针对的人群等，产品说明书只能大概介绍产品的一些成分和功效，顾

客只能凭感觉再结合价格来选择产品，网上购买产品前还需跟客服咨询给顾客带

来了不便。百雀羚的市场营销手段反应平平，近两年顾客才在网络美妆博主的广

告里、带货主播的直播间里见到百雀羚的产品。企业的品牌形象、品牌定位、品

牌强度、品牌优势等都与市场宣传息息相关的，如果百雀羚公司在品牌传递中宣

传的要点不明确，对消费者人群以及产品优势等等消费者不能很好的接收并认同

到，那么在销售过程中，百雀羚产品无法在市场竞争中进一步提升。

随着商业模式的发展，粉丝经济在当下也能为企业带来巨大的经济效益。百

雀羚虽然先后签约各时期较火明星代言人莫文蔚、迪丽热巴、范冰冰、李冰冰、

周冬雨、周杰伦、王一博等，可能是推广的力度或者品牌影响力不够，产品销量

并没有因为明星代言起到太大作用，甚至很多人似乎不知道这些明星代言过这个

品牌，投放广告的效果不强。所以营销策略要更深入，各种广告宣传都似乎做到

了，但都没有做到极致。

4.3.4 盈利模式单一

从连续几年百雀羚集团的收入来看，90%左右的销售是来自于百雀羚品牌，

近年来百雀羚品牌在网络销售蝉联冠军，全球前 50 榜单也连续三年。作为非上

市发行股票的公司，百雀羚的盈利模式最明显的缺陷就是收益构成单一，在文中

盈利模式现状和现金流结构分析可以看出，产品销售收入是百雀羚的最主要的收
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入来源，投资收益占总收入的比例非常小，几乎无法对百雀羚的生产经营活动产

生太大帮助。也就是说，产品销售产生的利润又用于企业日常生产经营活动中，

而一旦市场发生剧烈变化、爆发金融危机或者公司发生财务危机，百雀羚很可能

会出现一些变故。

百雀羚公司的渠道成本较高，电商的崛起使得线上销售渠道成为护肤品牌的

主流战场。百雀羚从 2015 年起就对线上渠道投入大量资金和产品，开拓线上局

面，并获得了很好的效果，此后连续多年都是国内美妆品牌销售领跑者。大多品

牌都需要解决渠道分散，获客成本高的问题。品牌的竞争无论在哪个渠道都同样

激烈，所以百雀羚需要在降低成本上采取有效措施。

4.3.5 价值主张、传播和获取不清晰

百雀羚企业价值存在的问题之一是其虽然作为老牌国货护肤品，在品牌宣传

时价值主张不清晰，相关产品没有在同类其他品牌产品中让客户获得更优质产品

或更好的服务，也浪费了企业的营销成本。企业品牌想从长远发展，必须有其独

特的价值主张，价值主张能增加品牌底蕴促进品牌的长远发展，百雀羚作为民族

品牌，同样需要将价值主张与文化相融合。

公司经营管理的能力并不太突出，相关利益者会质疑百雀羚管理者的相关能

力比如财务工作能力、商业战略能力和领导素养，百雀羚的融资贷款就会面临诸

多困难。投资者普遍认为高素质、有能力的管理者才能较好地使用负债融资，而

且投资者普遍认为和国有公司相比，在非国有公司中，管理者素质更容易影响公

司的负债融资使用能力。百雀羚筹资活动的现金流入量较小，这会导致合作者质

疑百雀羚的筹资能力，投资者会质疑百雀羚的信誉，从而严格把控对百雀羚的投

资。另外百雀羚在网络上披露的信息很少，价值评估学者和投资者无法对其管理

层有深入的了解，在一定程度也会影响对百雀羚企业价值的评估。

4.4 问题的原因

4.4.1 没有将消费者的行为、心理和情感特征与自身产品有效结合

从消费者视角来看，百雀羚在国内是有一定的品牌知名度，但普遍忠诚度不
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高，忠诚度稍高的客户以中老年女性居多。虽然百雀羚的复兴和转型取得了初步

成效，引起了一些年轻人的注意，但其对老品牌的印象仍然根深蒂固。想要得到

年轻消费群体的青睐，要洞悉这个群体的需求，不断制造话题点，摆脱长期以来

低端产品品牌的印象，赢得新生代用户的关注，这必须通过长期的转型来改变。

作为一个有历史的民族品牌，百雀羚复兴必将激发国人的民族自豪感和自信心。

但目前百雀羚对于国潮这一理念还不如花西子的宣传那么到位，没有很好地抓住

消费者的这种心理和情感。

这个时代的年轻消费者有新的消费需求和行为习惯。他们喜欢在社交媒体分

享使用心得，对产品质量要求越来越高，愿意与喜欢的品牌互动，参与品牌所有

者组织的在线互动活动，并愿意在线上平台分享购物体验。年轻人对新品牌或新

产品没有抵抗力，愿意主动去了解，比如他们会打开淘宝或小红书等寻找相关的

评价信息，从而形成对产品的初步印象。百雀羚产品大多以植物护肤为理念和定

位，但旗下品牌和产品系列较多，各自的定位有一些不同，这也导致了消费者对

这些产品定位的认识模糊不清晰。而且新时代的消费者对这些产品的接受度和喜

好度是怎么样的，没有深入了解，没有很好地将产品定位与消费者的喜好、行为

等相结合，没有积极主动抓住消费者的这些行为去布局。

4.4.2 对新零售环境还未完全适应

零售市场发生了明显的变化，新零售概念提出至今，各企业都在积极研究和

适应。在新零售推动下，零售方式、理念、技术、模式都在不断的更新、创新。

百雀羚公司目前的商业模式并没有主动结合新零售来形成一系列的体系为公司

发展作铺垫。各个环节没有结合新零售概念，只是消费市场的变化让百雀羚公司

被动的发生一些改变。各业务系统环节也要结合新零售环境进行运作，对于利益

相关者要更加关注，比如说与原料供应商、消费者、渠道商之间的关系和投入等，

都会影响到各业务系统的价值。新零售对百雀羚这样的品牌企业是一次重大的行

业变革机遇，公司一定要重视并主动抓住这次机遇，关注新零售，高度参与新零

售，从源头及终端、从市场营销到技术创新。新零售的发展和研究还在初级阶段，

未来零售市场的变化愈加多元化，百雀羚要及时转变思路，尽快适应多元化的市

场变化，新零售用技术驱动行业效率，未来工具的变化同时将带来全渠道的打通
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和链接，用效率应对效率，以新技术重构新模式，提升各业务系统价值。

4.4.3 营销策略和产品核心技术不足

百雀羚产品销量问题是由于营销策略不够完善的原因同时也影响了产品的

销量和服务以及价值主张的传递。在营销过程中忽略了产品的融合，虽然百雀羚

在营销中试图提升曝光率、设计创意广告，但是效果转化还不是特别理想。想要

提升产品的市场份额，必须要让顾客对百雀羚品牌以及产品的认可。想要重塑百

雀羚几十年的品牌形象，不仅要持续加强品牌的宣传，对产品使用、使用效果、

产品特色定位、功效宣传、技术宣传等都要持续加大，虽然国内大众都知道百雀

羚品牌，但品牌强度是需要产品质量和营销策略的共同努力下才能强大。如果完

善了营销策略，那么在营销过程中就不会出现顾客知道百雀羚但不了解百雀羚的

产品情况。企业长期发展不能只靠情怀，如果不能经过时间的洗礼，百雀羚又将

沉寂下去。企业研发出了好的产品要把产品的价值传达出去，如果顾客认为百雀

羚产品还保持在廉价产品的这种认知，对公司发展有负面影响。

国内化妆产品市场长期被欧莱雅、宝洁等国际大牌占据第一梯队，近年来国

内才有百雀羚、上海家化为代表的企业，其发展令人称赞，但化妆品市场一半以

上的份额为国际大牌占据，特别是中高端产品，百雀羚公司想要进一步加大市场

份额需要在各方面向国际大牌看齐并超越他们，必须要在产品上下功夫。百雀羚

产品吸引力不足的原因有多个方面。首先国内的化妆品市场起步晚，行业相关的

尖端人才十分匮乏，从质量安全人员、法规人员到功效评价工程师等岗位都很紧

缺，更不用说专业的产品研发人员，这一点从整体上制约了国内化妆产品研发水

平。跨国企业资本雄厚，不断加大对产品的各项投入，国内大多数化妆品企业很

难与之竞争，百雀羚的自主创新投入相对不足。同时也导致了百雀羚的核心技术

薄弱使产品开发受到了制约。

4.4.4 企业发展的制约

百雀羚公司已有 90 来年的历史了，自成立以来就是专门从事化妆品生产的

企业。百雀羚公司通过生产化妆产品和产品品牌化，通过线上线下结合把产品销

售出去，达到盈利的目的。这种盈利模式存在于大多数传统行业，而百雀羚作为
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国内老牌化妆品企业对盈利的重心放在了产品盈利上，对其他的盈利模式没有深

入探索，比如将服务与盈利挂钩，增加服务盈利模式或其他新理念的盈利模式。

当前百雀羚公司的发展目标是集中在百雀羚产品上，虽然百雀羚集团庞大，旗下

有众多子公司，但目前集团主要的收入是百雀羚品牌的销售收入，其他资金收入

不多，这样也说明收益的单一。如果百雀羚公司新增消费者不熟悉的其他产品，

在短时间内也不容易被消费者接受。目前的盈利模式在百雀羚发展过程中没有推

陈出新，在行业中差异化不明显，企业必须要对其不断创新才是根本。

目前百雀羚公司跟行业中其他品牌的渠道拓展区别不大，比如线上各大电商

平台以及百货、商超、专卖店等，像商超合同扣点基本年年上涨，专卖店的销量

逐年稀释，而竞争对手每年递增。但随着百雀羚集团各子公司的成立和不断发展，

百雀羚在化妆品牌稳定发展的同时，可以对未来战略目标的调整，有望增加其他

的产品或资金收入来源。

4.4.5 对价值宣传等不重视

目前百雀羚的价值主张等不清晰的问题，首先是对消费群体的价值观引导没

有受到公司及管理层重视，从价值定位来看，百雀羚的价值主张是安全护肤、草

本护肤、科技草本或者是年轻化产品，公司是否将百雀羚的品牌形态根植在消费

者心中，公司是否理解消费者、是否理解自己的价值主张。从近几年百雀羚的各

种手笔的广告片中传播了自己的价值主张，其中充满了各种正能量，比如女性励

志、年轻化形象、自信骄傲、白的渴望等，都说百雀羚的广告宣传走心了，广告

界都说广告火了，但仔细分析其中的价值关键词是什么，价值主张到底是什么。

每个品牌的核心价值主张都是品牌千锤百炼出来的，百雀羚在传播过程中好像都

有，但无法从各种广告宣传中明确知道百雀羚的价值是什么，在源头上从公司层

面以及管理层面没有明确百雀羚的价值主张，所以在传播过程中消费者无法获取

品牌和产品给他们能带来的美好价值倡导具体是什么。
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5 基于新零售视角的百雀羚商业模式优化策略

本文从百雀羚公司商业模式进行了分析并发现了现有商业模式存在的一些

问题以及成因，结合以上分析确定本次优化目标，遵循优化的原则提出百雀羚商

业模式优化策略。

5.1 商业模式创新的驱动因素

5.1.1 内部因素

百雀羚公司在国内市场中有一定的知名度，但市场份额并不高，但随着市

场竞争的加剧，各种成本还会不断增加投入，比如研发成本、人工成本、营销成

本等都会不同程度的上涨，通过优化商业模式来降低成本提升产品利润。另外企

业内部管理者的企业家精神也是促进商业模式优化的内驱力。管理者的创新、冒

险、诚信、合作、学习都能使企业从各方位观察内外部发展环境的变化，识别企

业发展的机会和风险，并根据具体情况作出相关决策，对企业商业模式有很大的

影响。

5.1.2 外部因素

零售业从最开始的实体店铺到电商兴起再到电商面临的压力，新零售应运而

生。新零售促使了很多企业发生了变化，虽然百雀羚公司在新零售背景下也通过

线上和线下销售，但未来如何更好地将线上线下链接起来，流量相互转化，还要

抓住新零售的变革机遇，借助互联网的数据及传播能力为百雀羚提供新的发展活

力，为优化商业模式提供方向。随着社会进步科技发展，大数据、人工智能、高

效物流、信息平台等热门学科都已经逐步运用于新零售商业模式的创新和优化。

而化妆品行业研发技术、原材料加工等技术进步也对商业模式产生了影响。

随着经济发展，消费者的需求发生了改变。比如化妆品产品最开始的保湿到

美白、除皱、心理需求、时尚需求。企业要满足消费者真正的需求并刺激消费者

隐形的需求，比竞争对手做得更好，提升吸引力促进商业模式的优化，只有这样

不断挑战才能激发消费者对企业的新鲜感和活跃度。
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国家相关政策也能促进商业模式优化。比如国家鼓励对科技产业的发展和创

新，制定并发布相关规则。如文件《国家创新驱动发展战略纲要》中提到全面深

化科技体制改革，加快实施创新驱动发展战略等。从政策中把握机遇，推动新产

业企业的发展，也引发了商业模式的形成和创新。

5.2 优化目标的确定

通过对商业模式相关要素的分析得出百雀羚商业模式的问题，这是对优化目

标也是企业进行商业模式优化的导向。企业优化需要根据从企业自身实际出发，

如何从竞争激烈的化妆品市场中突围，本文商业模式存在的问题必须朝对应的方

向优化并发展，百雀羚商业模式中存在的问题，在本章中进行优化研究，确保公

司的持续竞争力。

5.3 商业模式优化的原则

商业模式优化遵循的原则是必须契合企业内涵和特征，这样优化后的商业模

式才能让企业获得价值。而衡量商业模式的价值，其外部标准是企业是否在该商

业模式下有持续的盈利能力。商业利益相关者是商业模式结构里的重要组成，利

益相关者包括客户、合作伙伴、竞争对手以及金融机构等。因此商业模式的优化

离不开对利益相关者的考量。从利益相关者的角度出发，对现有商业模式问题分

析，结合企业目前所处的战略环境，认为优化商业模式应主要遵循以下原则：

坚持扩大消费需求的原则。在新零售环境下，人们开始对消费回归理性，消

费水平的提高已成为国内零售业的大趋势。人们越发追求高品质生活，因此在化

妆品领域，注重产品质量将成为化妆品企业发展的关键。百雀羚商业模式的优化

必须以消费者为导向，销售的产品在全面满足消费者的需求上扩大需求，重视消

费者的反馈。

创新原则。在化妆品领域，不管从产品包装、产品研发、品牌宣传、营销策

略、企业内部管理、物流管理、后期服务等都需在原有基础上进行改造和突破，

快速的生活方式使人们更倾向于那些让人惊艳的产品和服务。因此，企业经营的

每个环节都有创新的可能性。

坚持关键资源配置原则。化妆品公司依赖供应链上游企业，比如说商品制造
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商、原材料供应商等。关键资源包括上游优质产品制造商签署的战略协议、独立

的离线存储系统以及电商平台强大的运营和数据开发能力。

5.4 商业模式优化的策略

5.4.1 明确公司定位

（1）百雀羚公司要明确目标客户以及产品，目标客户要从年龄和购买力来

决定，产品由目标客户的需求决定。

首先不到 23 岁的女性，大多是年轻在校的大学生，她们对时尚和美丽有自

己的态度，对化妆产品的投资整体提高，有品牌意识但购买能力有限，大多会选

择百元以内的单品，但也不乏部分条件好的年轻女性对一流品牌的购买同样不吝

啬。女大学生对这个时期的喜好有很大几率成为今后首选的品牌，而且她们很大

概率会成为以后的中高收入人群，百雀羚不能错过这个群体。针对这个群体，百

雀羚要提供性价比高、保湿、祛痘的洁面乳、保湿水、乳液或者面霜等产品。

24-30 岁的女性，这类群体大多是职场中的女性，他们收入有高低，大部分

女性还未成家或没有孩子，她们时尚靓丽，有很多时间追求美好的事物。她们有

一定的经济能力但收入不算特别高，注重品牌和产品功效，他们会通过网络和朋

友介绍来购买产品。这部分女性对化妆产品需求较大，百雀羚公司必须要抓住这

类群体。针对这类群体百雀羚要提供价格适中，具备保湿、美白或防过敏的洁面

乳、水、精华液、眼霜、乳液或者面霜、面膜等产品。

31-50 岁的女性，这类群体的女性大多有较好的经济实力，她们往往只看品

牌看包装不看价格，是中高端产品的主要客户群，百雀羚要抢占高端市场必须把

握这个群体。这些客户看重有功效的产品，百雀羚要针对这些群体提供淡斑、修

复、抗衰老等解决年龄增长问题的产品。

50 岁以上的女性，随着时代的变化，年长的女性虽然对容貌要求有所降低

但依然保持对美的追求保持端庄优雅，他们对化妆品的需求比旧时代年长女性的

要多，可以针对这部分群体更新升级百雀羚经典的产品，小蓝盒这样的产品外观

还能唤起对人们对那个时代的记忆。

18-35 岁的男性群体。男性对自身颜值的要求和护肤意识觉醒，根据前瞻研
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究院整理的数据，2015 年-2019 年男性化妆品规模每年的同比增长率 18.28%，

由于疫情影响，2020 年男性化妆品规模增长率为 8.1%，百雀羚可以针对男性护

肤品使用情况推出洗面奶、爽肤水、精华、乳液或面霜面膜等产品。

（2）在新零售背景下，顾客购买化妆品时候更加关注消费体验和服务。

百雀羚必须重视消费者的消费体验，在销售前、中、后要为客户提供相应的

优质服务。首先，至少在每个省会城市建立 1-2 个体验门店，将数字导购服务引

入线下店面，让顾客通过移动应用和或虚拟现实技术进入虚拟商店购物。持续加

强线下员工的服务理念树立，为顾客到化妆品实体店提供体验到试用、讲解等服

务，同时将线上客户引流至线下，积极为线上客户做好线下服务，加深对线下消

费的印象。顾客享受到优质的线下服务有助于提高品牌忠诚度。通过线上购买产

品的客户，可以在购买之前申请试用小样，让客户先体验产品的使用情况来决定

购买百雀羚的哪种产品。因此，百雀羚在执行线上加线下融合模式的时候，要坚

持以顾客的体验服务为核心，线上线下客户相互引流。在新品推出前，要为客户

提供新产品的宣传介绍服务，比如产品适用的人群，产品功效、产品特性等等，

并为公司会员提供一些新品的试用装，好的效果能让客户为产品宣传增加黏性。

开通体验店美容服务功能，制定相关规则对于消费达到一定等级的客户，无论线

上还是线下客户都可以到门店体验美容服务，在体验中为客户介绍一些护肤技

巧，测试客户肤质，产品使用指导等服务。产品卖出后，每年定期以不同形式回

访部分客户，通过邮寄方式传递公司的问候和祝福，最好附赠新产品小样或一些

附加产品，这样能给客户带来惊喜。如果在客户使用过程中出现投诉事件，要第

一时间了解和安抚客户的情绪，主动道歉，做好善后工作。在中国化妆品市场上，

服务的质量也是企业的一项竞争优势，健全的服务也能让客户提高忠诚度。

（3）百雀羚要了解目标客户的需求。

企业为客户提供最基本的服务是了解客户的需求，完成对客户的承诺。然后

进一步满足客户需求，吸引新客户，维护老客户。如果不重视客户的真正需求，

提供的产品可能不是他们想要的。加强与客户的有效沟通关系，深入挖掘客户的

需求，当百雀羚满足了客户需求，提供了对应的产品以及对应的解决方案，提供

更好的服务，客户就会主动找到百雀羚。现在的新品牌新产品新技术屡见不鲜，

如果产品和服务不能满足客户的需求会导致客户的流失，化妆品的体验和售后服
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务可以让客户有超值的享受，又通过服务来维护老客户。对电商购买是否正品、

剂量、包装和化妆品企业在购物平台说明相一致，百雀羚要积极履行监督责任，

重视产品承诺，提供防伪码查询，将授权的售卖平台信息详细公布，对网购消费

者个人信息、网络支付等方面安全保障承诺，对客户尤其是会员信息要做好防止

泄密工作，增强消费者购买信心。

（4）百雀羚要明确产品的价值主张，如体验优势、功效优势、成本优势等，

然后将这些价值传递出去，价值主张的有效传递，是提升转化率成本最低、效率

最高的手段。让客户感受到百雀羚的价值，了解客户在使用过程中的使用障碍等。

掌握客户的真正需要，产品才能实现更有效的定位。

5.4.2 业务系统优化

在渠道合作方面。虽然百雀羚目前的合作渠道也不少，但在新零售背景下建

设全渠道体系是势在必行的。在渠道拓展时要优化各渠道的资源和合作伙伴，能

自己经营的渠道可以减少中间环节从而提高营收，在这个过程中要实现各个渠道

资源的分享。在选择合作伙伴时，要严格筛选，供应链和产品质量需严格把控。

化妆品特点是周期长，流通的环节较多，直接面对终端较困难，所以要综合考察

各代理商的实力。零售渠道的成本是较高的，加之代理商也有局限性，所以全渠

道不简单地代表所有渠道都做，而是筛选对百雀羚公司最合适最有利的渠道，这

样就能降低成本高效产出。

从客户方面要主动出击，精准定位客户，了解客户的真正需求，精心打造品

牌，做好网站引流。另外快捷支付、网银支付等诸多支付方式不管是在百雀羚实

体店铺还是百雀羚的官网、短视频平台、小程序以及微信公众号的网络商城中应

该互相打通，方便客户对产品的便捷选购。会员积分需要充分调动客户的参与感，

要增加消费积分兑换力度和活动，挑选受顾客喜欢的产品用于会员积分或积分加

金额形式兑换，针对不同平台不能积分累计的情况做出相应措施。百雀羚会员活

动可以在网络上多宣传，让广大客户知晓活动的时间、地方、内容等具体情况，

然后在网络或者多个城市同时进行，这样刺激会员活跃度同时广而告之提高品牌

的曝光率。为客户提供产品的配套服务，如试用护肤体验，讲解护肤理念和心得，

专业美容服务等。
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优化百雀羚的服务策略应围绕客户消费的全过程，制定贯穿消费前、消费中、

消费后的服务策略。不同的电商平台与消费者接触点不同，比如淘宝和京东平台

的接触点就不一样，需要设计不同服务策略。从百雀羚官网可以看到有官方微博、

官方微信、服务人员微博和服务人员微信的二维码，扫码后可以与企业进行深度

交流。百雀羚要进一步提高的是与消费者沟通互动的效率，不要让沟通互动渠道

成为摆设。要学习国外知名化妆品企业的经验，培养专业的服务人员，比如专业

的护肤品牌海蓝之谜、娇兰等，有专业的护肤顾问给顾客讲解护肤知识、理念。

化妆品行业不同于其他行业，化妆品的独特性需要客服人员除了能够解答常规性

问题外还需要有专业又广博的知识面，这也是传递化妆品公司信息和态度的重要

方式。明星代言要从多个层面考虑，充分了解明星代言和粉丝经济的关系，挖掘

粉丝经济背后的价值，融入年轻消费圈层文化，携手探索品牌年轻化升级发展。

提高附加产品的销量。百雀羚除了护肤产品还有很多附加产品，比如个人清

洁类、护理工具等，这部分产品可以搭配在产品组合中，比如洗护系列中，可以

附带百雀羚的气垫木梳，在清洁系列中可以附带面巾产品，这些附带的产品大多

没有太高的价格，除了产品组合的形式，还可以参与活动比如满减送，作为回访

客户问候的礼品等等。让产品高频率出现在客户视线，然后习惯并喜欢上产品。

5.4.3 关键资源和能力优化

百雀羚公司的关键资源和能力要从产品、营销策略、人力资源、仓储物流等

方面来进行优化提升，这也是让业务系统运转所需要的重要资源和能力。

（1）产品优化主要从产品技术、产品包装和产品价格三方面进行。

在技术方面，百雀羚公司要加强产品研发，要将新技术与传统中草药成分进

一步融合，使产品具有技术和成分双重独特性。目前化妆品行业技术已经发展到

以生物工程、基因技术为基础，简单的植物精粹添加已不足以使产品具有独特性

和竞争优势。要严格品控，淘汰不合格产品，进一步提高百雀羚产品的安全性和

功效性。百雀羚要及时将更高端的技术运用到中草药成分，进行战略资源整合，

学习国际高端品牌技术，尽早研发出差异化蕴含科技力量的产品。行业中各大品

牌都有自己主推成分，雅诗兰黛核心成分是德国 CLR 二裂酵母，SK2 也是以酵母

菌溶胞物提取物作为品牌的立身之本，百雀羚要研发出自己独特的配方，在市场
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中才更具竞争力。另外百雀羚的产品系列较多，但没有哪个产品或系列有突出代

表性，百雀羚要主推某个精品系列加大资金投入研发，比如雅诗兰黛大名鼎鼎的

小棕瓶从 1982 年面世到现在小棕瓶精华已经第七代了，但销量在高端产品中依

然领先，百雀羚要在优质产品中深入研发，形成大众喜爱的明星产品，积极创新

研发才能保持产品系列的生命力。如今市场中的化妆产品更新速度加快，开发周

期越来越短，如海蓝之谜、资生堂等国际知名化妆品牌近年来也加快了对经典产

品的升级换代。雅诗兰黛小棕瓶精华升级到第七代是经过 30 多年的打磨，并不

是为了推出产品缩减开发周期。百雀羚公司的品牌系统较大，若只是为提升新产

品的速度，不能很好的拓宽市场，打造经典明星产品或许能在市场有一席之地。

百雀羚的产品包装要持续更新升级。女性消费者购买化妆产品时会在产品相

差不大的情况下通过外观一眼相中她们有眼缘的产品。包装的外观、颜色、材质

都会影响客户的购买欲望。百雀羚要提高产品包装的设计水平，不断优化产品包

装，以争取在消费者心目中保持独特的地位，比如高端产品系列搭配的包装就要

让人看起来就有奢华的感受，针对年轻人的产品包装就应该是清新的、可爱的，

个性化的。这就要求品牌的设计人员不仅要具备较高的专业能力，也要有较高审

美水平。化妆品包装是消费者选购产品时对产品产生良好感知的重要因素，除了

精美的图案设计，还需要将百雀羚的独特中草药成分体现在包装上。百雀羚产品

的成分只反映在配料单上，很多客户不愿意主动了解产品的配方，这样百雀羚中

草药成分的特性和有效性不能表现出来，如果将一些核心成分出现在包装上也是

一种差异性的体现。在品牌包装中，将中国文化经典与品牌相结合，帮助品牌在

包装展示中留下深刻印象。

百雀羚在产品价格方面需要对线上和线下的产品定价作出科学决策。新零售

时代必须顺应市场开启线上与线下的全渠道销售，而这种新模式下的协同定价就

成为了焦点问题，因为产品定价既要实现线上销售的开展，也要保障线下销售的

目标，如果没有目的或原因的进行单线的价格调整，可能会引起品牌与品牌，品

牌与顾客的对立关系。这个问题存在于大多数零售行业，且现象大多是线上价格

优于线下价格，对于百雀羚而言，自有的网络商城、官方旗舰店和实体店铺可以

采取线上线下的同价竞争机制,整合渠道资源，缓解线上线下渠道的矛盾。

（2）营销策略的优化
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百雀羚要加快营销策略的优化。以客户的真正需求为导向，有计划的运用多

种营销方式来占领目标市场。一是加强品牌宣传工作。提升品牌影响力，要传达

企业的理念、企业文化、企业价值、对客户的态度等。二是营销方式需要创新，

在大数据背景下更好的利用互联网媒介比如短视频、社交媒体等更高效更便捷的

提高转化率。三是广告宣传和营销过程中需要融入产品，客户普遍缺少对百雀羚

产品的认知，让客户全方位了解产品，潜移默化中影响客户认识到产品价值。近

年来百雀羚公司在营销方面也积极出来了努力，2021 年百雀羚选择了阳狮集团

为品牌升级项目的合作伙伴，为百雀羚梳理品牌策略，助力全新品牌升级的实现，

期待阳狮集团的合作能为百雀羚全面实现全新的品牌升级。

（3）人力资源管理的优化

百雀羚要重视人力资源管理的优化，人力资源管理是提升企业竞争力的一项

重要工作，必须树立人力资源是百雀羚公司第一资源的理念。一是人力资源管理

规划应更加合理，比如合理预测人员的编制数和空缺岗位，2021 年百雀羚招聘

财务分析相关人才月薪最高达到 3.5 万，财务岗位比较敏感，大企业一般从高校

招聘应届大学生慢慢培养或者聘用公司内部推荐能够信任的人，这样高级岗位的

空缺极少对外招聘从侧面也反映了一些问题。对岗位进行分析优化，组织开展评

价的专家小组对现有的岗位需要结合“新零售”时代的经营策略进行分析，切合

公司实际工作情况有效的衡量出各岗位的价值，在引进所需的尖端人才时需要结

合现有员工的能力和潜力与岗位进行科学合理的规划。

合理的实现人力资源优化配置。比如“新零售”背景下需要整合线上和线下

渠道，这就要求公司岗位需要一些转变，特别是市场营销部门岗位的调整，需要

聘用新零售相关人才以及营销专家，指导营销策划人员的跨学科综合能力，提升

业务人员的销售能力并加强团队合作，网络营销和传统营销相关岗位要灵活地结

合发挥效力。注重公司其他关键岗位人才能力的提升，包括研发、技能、创新思

维、理论知识、语言、财务、沟通等能力的提升，人才是科技和知识的载体，只

有公司具备高素质的员工才有机会在这个新零售高速发展的时代中获得竞争优

势。

优化培训管理工作。通过培训让企业树立人才价值观念，形成学习型组织。

将培训作为公司长期开展的工作任务，要求各部门年末开展本年度培训需求调
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查，分析培训需求调查结果，得出下年度培训工作的重点。年度培训计划设计为

部门内培训、公司培训和外部培训，在满足短期需求的同时兼顾系统性长期需求

的培训工作。建立各类标准化题库，加强培训考核力度，逐步建立完善内部培训

讲师相关制度，选拔优秀的培训讲师，确保培训师的授课风格和培训方式丰富多

样。培训的方式考虑比如案例分析、模拟操作、研讨会等多种方式，不再是单一

的授课形式。要着力提升全员综合素质的培训，针对复合型经营管理人才建设相

关的培训规划，要加强综合素质能力的提升，在现代企业管理涉及到的相关专业，

比如财务、法律、金融等全方位进行提升，造就一批高素质复合型的经营管理人

才。专家型专业技术人才需要采取理论培训、专业资质与拓展、技术研修等，要

鼓励创新，积极推动参与与国内外同行企业技术合作和交流等实践活动，以专业

技术带动产品技术的创新和技术水平的提高。

（4）仓储物流服务升级

上海百雀羚供应链管理有限公司在 2015 成立，开始建立自己的仓储体系，

并引入先进的科箭公司的仓储管理系统，整个供应链体系得到优化。化妆品零售

行业在互联网发展时代的变革，让百雀羚公司对线上线下的融合更加关注。第三

方外包是百雀羚分销配送体系的主要方式，虽然维持一定规模的物流运作需要持

续性的高投入，但百雀羚要参与到分销物流中，方便把握仓储物流的服务质量，

这是对消费者的保障。在新零售时代下，百雀羚同时要建立起自建仓储体系，这

样会增加一部分成本，但长远来看，坚持自建仓储可以缩短物流配送半径，逐渐

形成百雀羚的特有物流配送网络，物流服务效率逐渐提高，给消费者带来更好的

体验，自然也会带来更多的经济效益回报。因此百雀羚要优化自己的仓储物流服

务模式一是要注意合理运营，分配成本资源支持自建仓储体系，二是选择第三方

物流承运商的时候要严格考察合作方资质，选择优质的物流承运商长期稳定合

作，给予消费者更优质的客户体验保障，三是建立新零售下的智慧物流。

5.4.4 财务模块优化

财务模块优化主要从提升偿债能力、盈利模式和建立科学的财务管理制度三

个方面进行优化。在提升偿债能力方面，百雀羚要注重公司资产质量，减少原材

料的库存，避免产品挤压加快产品的销售。优化资本结构结合不同的筹资方式，
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增加灵活性降低风险。要想提升公司偿债能力，百雀羚公司需要制定科学合理的

偿债计划，要求公司财务报表所呈现的数据信息准确，选择合适的举债方式，逐

步减少公司负债。

百雀羚公司盈利模式的优化主要是两点，一是收入来源，百雀羚的收入主要

以化妆产品为利润点，在新零售时代仅靠自身资源是不够的，研发新产品、对外

的宣传广告都需要大量资金和资源的投入，跨界合作是百雀羚进行资源整合的必

要途径，在适合的机遇要与其他知名企业形成合作，业务的拓展为百雀羚带来新

的盈利源。百雀羚还可以通过与各大城市、大企业提供定制服务，比如选择北京、

广州、成都这样有代表的城市，用大数据分析不同城市的用户和数据，针对特定

城市用户对化妆产品的喜欢，定制专属于这个城市的百雀羚产品。百雀羚要从不

同视角来分析城市的特点，比如北京气候半干半湿，成都属四川盆地气候湿润。

从另一个角度来看，在首都的人们工作生活节奏匆匆忙忙，而成都是休闲之都，

还可以从各城市女性的消费喜好看分析。或许下次女性在购买化妆品不是纠结雅

诗兰黛还是百雀羚而是“百雀羚北京”还是“百雀羚成都”系列了，这也为百雀

羚带来了收入盈利点。百雀羚的服务升级也能成为收入的来源，比如开设专业的

美容服务机构，一方面作为产品的附加值，当服务达到市场中的专业水平，能单

独进行销售服务，这样百雀羚公司不再是单一的产品收入，实现了多元化收入模

式。二是控制成本，百雀羚的各项成本都可以在一定程度上降低，产品需要的植

物或者中草药可以自己建立基地或者跟供应商深度合作来降低原材料成本，在线

上精准推广，能扩大销售范围和效率，实际也是降低了成本。所以百雀羚公司要

通过积极降低公司各类成本方式，从而提高偿债能力和自身的盈利能力。公司要

做好成本管控，对管理的各个环节进行有效的整合，帮助公司在运营过程中避免

浪费，实现公司成本降低生产效率提升。

建立科学的财务制度是百雀羚公司管理的基础又是核心，可以为百雀羚找出

公司问题的根源。对财务管理制度优化，一是优化财务部门组织架构，结合新零

售的市场要求对百雀羚各项成本管控细致化，通过部门的架构调整优化，设计各

岗位的具体分工和业务流程，提升管理效能。二是流程优化。需要流程优化的设

计，分析优化后与工作实际的差距，员工是否适应，以互联网计划为前提优化流

程，以系统呈现各种运营及财务数据，减少不必要的环节，节约时间成本。三是
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明确的考核指标，财务部门作为管理和服务部门，绩效考核指标比较难量化，需

要提取财务岗位的关键行为、关键任务、阶段性工作中的关键指标，以此确定财

务工作的业绩，并从绩效管理过程中提升财务人员的能力。四是应收账款方面，

完善集团内部应收账款制度，加强内部应收账款的控制和分析，及时回笼资金。

5.4.5 价值新定位

百雀羚公司价值也是百雀羚公司的投资价值。从政策和行业规模来看，国家

对公司所处行业是发展支持的，说明公司有基本的成长空间和成长能力。百雀羚

每年给出的答卷也展现了公司的成长效率和速度。

从六要素分析来看公司的定位影响了百雀羚公司的成长空间，业务系统、关

键资源和能力影响企业的成长能力和效率，加上盈利能力就会影响企业的自由现

金流结构，既影响企业的投资规模、运营成本和收益持续成长能力和速度，进而

影响企业的投资价值以及企业价值实现。百雀羚公司需不断的重塑品牌定位，包

括市场定位、客户群体、产品定位、包装革新等，在新零售背景下对公司发展是

一个正确的选择。市场中常提到先定位价值，再扩大传播。所以百雀羚更要寻找

到一个能定位产品价值的理念，百雀羚由“天然不刺激”升级为“科技新草本”

的全新品牌定位，用天然植物草本研制适合东方女性的产品。但事实上这个理念

与其他品牌感觉区别不大。产品理念要传达品牌的相似性和差异性，为了体现出

差异性需要进一步提炼百雀羚各系列的产品的独特理念。百雀羚公司一定要明确

自己的价值主张具体是什么，在品牌和产品等宣传过程中清晰明确地传递给每一

位消费者。比如海尔的真诚到永远，茅台喝出健康来，看到这些广告词立马就能

想到特定的品牌或者产品，而这些产品让消费者想到那些特定的产品理念，这就

是定位的核心所在。

近几年百雀羚公司不断为品牌进行宣传，从 2013 年起参加了各种大大小小

活动和参赛，比如好声音独家特约、美博会、跨界创新金奖，化妆品牌 G20 排行

榜首位等等。其中，2017 年百雀羚成为国际化妆品化学家联合会（IFSCC) 在中

国的首个金级会员。在“Brand Finance“全球最有价值的 50 个化妆品和个护品

牌”排行榜中，并于 2021 年成为跻身全球 top15 的中国美妆品牌。这些殊荣体

现了百雀羚公司这几年企业品牌宣传的成果，同时也证明了品牌具备一定的价
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值，这些宣传大多附着活动或明星效应，所以宣传要扩大到终端的消费者才能提

高销量真正提升价值，百雀羚要明确自己的品牌价值传播理念，就必须深入了解

现在年轻时尚的消费者的需求、行为特征和情感需要，掌握目标消费者的消费场

景，将品牌价值理念融入目标消费者的生活理念，分析消费者在不同情况下的消

费需求，生产具有目的性和针对性的个性化定制产品，满足消费者不同场景下的

不同需求。如何让这个百年品牌彻底复兴还需要努力。

从定位可见百雀羚是有成长空间的，而不断的研发科学新产品以及百年品牌

的客户沉淀以及卓越的营销策略都会积极影响企业的成长能和效率。从产品价

值、社会价值到情感价值都是百雀羚品牌目标，也是百雀羚向全世界发出国妆崛

起的最强音。
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6 百雀羚优化商业模式实施的保障

6.1 商业模式优化的实施步骤

6.1.1 企业战略目标的确定

要对百雀羚公司商业模式进行优化首先要确定企业战略目标，通过百雀羚面

临的战略环境分析企业的发展现状，然后确定企业发展目标。大多数企业都要设

立公司的使命、愿景、价值观，这是企业的长期发展目标，也是企业发展不停歇

经营百年的底蕴。企业目标的设立也是公司所有部门、管理者、员工努力的方向，

人生没有目标就会过得浑浑噩噩，百雀羚没有目标最终会在市场竞争中消亡，所

以企业不能没有目标也不能订立无法达到的目标。企业为了实现经营目标是需要

有核心的竞争战略，战略的重要价值之一是为企业指明未来的发展方向，而商业

模式的各个环节体现了企业战略的成功路径，百雀羚为了突破产品市场而发起了

冲锋。本文已通过商业模式六要素对百雀羚公司存在的一些问题做出了分析并提

出了优化策略。百雀羚公司内部的相关战略部门应该组织战略小组建立起企业战

略规划、战略实施、战略调整等，要在如此激烈竞争的市场环境中发展和取胜，

百雀羚公司要持续总结经验，从多角度对企业进行诊断，提出有效的商业模式的

优化方案，与企业的战略目标相匹配。

6.1.2 搭建企业信息化平台

百雀羚公司的企业信息化平台建设在新零售背景下势在必行的，也是保证百

雀羚公司商业优化的载体。企业信息化主要是指通过现代信息技术在各个方面有

效、快速地传递企业信息资源，提高企业的生产率同时降低成本，为企业做出科

学的决策，最大的经济效益，实现信息技术与企业生产经营活动的有效衔接。新

零售背景下的信息时代，大多数零售行业纷纷利用大数据、云平台、人工智能等

运用于电子商务网站和管理信息系统，企业发展和数字信息技术关系密切相关，

本质是企业经营管理的精细化，实现有效管理、降低成本、信息有效流通、高效

存储和处理等价值优势。加强信息平台建设，还能促进内部事务规范化管理，及
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时发现其中的薄弱环节，加强各部门相关协调工作，为公司全面体系包括质量体

系、研发体系、产品体系、制度体系、财务体系、服务体系运作的优化管理工作

奠定了基础，给公司决策提供正确导向。

平台建设对经营目标有促进作用。比如对化妆品消费者的分析，大量的碎片

化数据进行处理后，了解客户对产品偏好，目标群体的肤质情况、口红色号流行

情况还有产品包装对消费者的吸引情况，都可以通过大数据精准抓取后进行分

析。企业根据消费者的大数据资料进行客户资源、产品系列、产品价格、营销渠

道、核心技术、营销策略、财务数据、人力资源等进行调查分析，更准确的作出

客户需求判断、产品定位、目标客户定位等优化并进行下一步战略决策。

6.1.3 形成完善的管理体系

百雀羚公司业务系统优化首先要形成完善的内外部控制管理体系。管理体系

主要包括预算管理体系、财务会计体系、财务管理体系、人力资源管理体系，产

品质量管理体系、供应链管理体系、库存管理体系、供应商管理系统、业务管理

系统和其他特定业务流程的系统。百雀羚公司业务系统的各合作伙伴以及利益相

关者合作如何进行合作，在管理体系中反映出与供应商、合作方或其他渠道的交

易内容、方式、性质，是企业开展经营活动的基本前提。这是依托于信息化平台

建设，百雀羚公司将会计控制体系作为内部控制管理体系的主体，进而细化各业

务环节的具体控制体系，也为财务管理优化打下基础。各具体制度必须相互联系，

不得相互矛盾。

完整科学的内部组织结构是百雀羚公司有效管理的基本保证，组织结构应具

有权责明确、职能不一致、岗位分离等特点，这也是实现百雀羚战略目标的保证。

完善内部控制程序、公司授权制度、购销流程及其报告过程，优化相关业务流程。

根据百雀羚企业发展的现状对业务信息系统改进，升级 OA 系统，更好地将各内

部和与外部控制过程信息系统化，提高控制和授权管理的效率，加快化妆品个性

化营销业务的开发与实施。完善人力资源管理体系，做好人员招聘与配置、科学

地对员工进行绩效考核、与岗位相匹配的有竞争力的薪酬福利、提升员工专业技

能和管理能力的培训工作。

客户关系管理体系需重视，新时代的化妆品不再是单纯的皮肤功效产品，而
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是包含了“为消费者服务”的产品，要以提供配套的服务为核心，进一步提高百

雀羚产品的附加值从而提高百雀羚消费者忠诚度。优化客户信息数据库，对其进

行有效管理，首先要有效地收集客户信息。通过各个渠道，比如百雀羚商场专柜、

淘宝官方商城、微信会员服务小程序等，收集客户信息，并且要注意丰富客户信

息内容和探索客户的偏好及潜在需求、个人的喜好，据此来提供越来越多样化的

客户服务。企业应在综合分析客户价值的基础上进行客户细分，并根据客户的重

要性合理配置企业资源。为了有效利用客户信息，对客户价值变量的分析，企业

最重要的是留住高端客户，最大限度地开发高端客户，实现向高价值客户的转变，

帮助企业提高服务质量。

6.1.4 商业模式优化实施

前面三个步骤已经对百雀羚商业模式优化打下了基础和框架，接下来将进行

商业模式优化实施。根据商业模式六要素分析的问题一一对应优化，首先是定位

优化，明确百雀羚目标客户的类型，为他们提供哪些产品和服务。目标客户真正

的需求，对产品价值主张的定位，产品价值感受、获益及痛点的优化。对于业务

系统的优化是要对各利益相关者、合作伙伴交易的内容、方式、性质进行优化，

比如拓展渠道、渠道优化，提升附加产品销量等。百雀羚公司的关键资源和能力

主要是体现在产品方面、营销策略、人力资源和仓储物流等方面进行优化实施。

盈利模式和现金流结构的优化需要集中在百雀羚财务管理优化实施中进行。百雀

羚公司的盈利能力、运营成本、品牌价值定位的优化等等都体现了企业价值。这

些要素的优化不是独立存在、单个进行的，六要素之间有相互作用的内在关系，

某些要素的优化会影响到另外一些要素的优化。在这个过程中要系统思考，发现

并验证问题，为商业模式优化做得更全面。

6.1.5 商业模式优化反馈

在商业模式优化后，进行评价反馈。商业模式是一个很复杂的工具，百雀羚

要测试商业模式这种工具优化是否有效，可以进行两种反馈。一是调研反馈，在

商业模式优化一段时间后，根据在市场中对客户进行考察调研分析结果。二是数

据反馈，商业模式优化后经营数据的变化。然后根据反馈情况得到百雀羚商业模
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式优化是否成功的验证，其中是否有痛点和盲点，存在哪里可以继续改进的机会，

由此实现商业模式的更优解。

6.2 实施过程中的障碍及保障措施

6.2.1 可能障碍

在实施上述的商业模式优化过程中，可能会存在各种困难和障碍。企业应提

前做好应对措施，针对性地解决问题。在保障体系方面可能会出现企业领导层对

相关工作的不支持，技术瓶颈问题，企业管理不规范、人才流动性、网络信息安

全、产品质量引发舆论危机等障碍。

6.2.2 保障措施

（1）公司从上到下要有一致的发展目标。特别是公司领导层要对公司发展

指明方向，领导的行为是员工的风向标，领导者要支持公司战略目标的执行，如

果领导不支持，即便公司目标明确，战略规划再严密，也无法实施下去。这时需

要通过提升管理者素质、完善企业的治理结构实施行动，对于一些顽固分子要采

取激励措施和必要手段相结合协商解决。

（2）多种方式掌握先进技术，加大资金和资源投入。优秀的产品永远是品

牌做大做强的根本，所以百雀羚要发展必须解决产品研发能力的问题。由于现代

生物技术、生物化学等科技发展的优势，欧美化妆品研发技术比国内发展更快更

好，也造就了一批国际知名化妆品牌和许多长盛不衰的经典产品。公司通过行业

资源整合或高薪聘请国际市场中跟自己品牌定位方向更专业更契合的产品研发

人才，借助多年来积累的供应链和人脉资源，寻求可战略合作的优质合作伙伴。

实施战略联盟，通过交换相互资源形成合力优势，扩大企业对资源使用的界限，

通过与跨国大企业合作研发、购买技术专利、引入技术人才等多种方式力求掌握

先进的研发技术，解决自身的产品技术问题，在此基础上进行技术创新，比如结

合我国中草药开发技术进行汉方化妆品的技术创新。加强与科研院校的合作，研

究草本种植基地的相关技术，从源头提高作为原材料的中草药质量。这些都需要

大量的资金投入。
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（3）建立科学的人才激励机制。如今化妆品市场越来越繁荣，人才流动性

也不断加大。国际化妆品企业吸引人才主要是因为悠久、高端的品牌文化和丰厚

的薪酬待遇。从百雀羚公司自身出发，既需要以中华传统汉方文化和民族企业归

属感吸引人才，还需要建立科学的人才激励机制有助于帮助企业吸引并留下人

才。首先完善企业员工晋升机制，帮助员工进行科学合理的职业规划。招聘新零

售背景人才和产品研发人才，建立与之匹配和具有有竞争力薪酬福利体系，培养

和提升员工的专业技能和综合能力。

（4）加强网络信息安全保护。百雀羚公司在搭建企业信息化平台和管理体

系时要注重提高网络信息技术人员的网络安全防范能力，要求技术人员应定期维

护和监测公司内部网络信息操作系统，通过全方位的技术工作确保百雀羚公司网

络信息的安全。例如，在安全技术方面，要严格要求访问控制、数据加密传输，

定期对防火墙升级、进行病毒消除、对入侵行为进行检测等。坚持实施有效的安

全过滤原则，严密防控百雀羚外部用户非法访问公司内部网络信息，且应确保进

入百雀羚内部网络的用户在通过防火墙之前已经签订安全有效的应用程序协议。

定期检查公司所有计算机是否安装了合格的防病毒软件，保障公司的防病毒体

系。泄密问题不可忽视，特别是百雀羚公司的核心技术人员和财务信息掌握者，

个人电脑也必须加密，以防止其他人窃取重要数据。百雀羚的管理者应当对企业

重要的内部文件和数据采取保密措施，并明确可以读取数据和调用文件的权限。

网络安全不可忽视，企业有一个安全稳定的网络环境既是对自己复杂也是对百雀

羚的消费者负责。

（5）及时应对和处理舆论危机。化妆品在网络信息高速传播的时代特别容

易引发舆论危机，常见的是产品变质、消费者使用产品后皮肤出现问题、产品价

格争议以及明星代言等问题。因此百雀羚公司需要做好舆论危机的及时应对，首

先百雀羚要建立健全舆情应对机制，从舆情研判、危机公关到后续处理等都要制

定相应的策略。百雀羚公司要善用大数据的预测能力去预判品牌危机何时会发

生，会是什么样的危机，帮助进行预警。若舆论危机真的发生，就要积极面对不

能避之不及，主动回应能第一时间维护品牌勇于担责的形象。对待负面事件要理

性看待，多角度思辨，引入第三方权威机构，比如食药监、工商或者律师等共同

处理，使声明更具说服力，赢得公众信任。百雀羚在资金允许情况下可以考虑培
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养舆情应对团队，团队中应有两种专业人才，一种是化妆品行业的资深从业者，

当舆论聚集于百雀羚的产品质量问题时，能够及时从专业角度为消费者答疑解

惑。另一种是危机公关人才，其作用是当舆情事实明晰后，在恰当的时候用妥善

的方式将实情告知公众。最后，百雀羚在微博、微信都有官方账号，就要利用多

个媒体平台建立起多方对话的交流平台，将利益相关方包括提出问题的人、权威

人士、媒体或者化妆品领域的网红，都聚集在一起建言建议，也可以到企业进行

参观，利用直播的形式及时与公众互动交流、答疑解惑。同时要严选产品代言人，

妥善应对代言人负面信息，在与代言人的合同中应设立约束条款，若严重损害了

百雀羚的品牌形象和经济利益，百雀羚有权利进行单方面的解约，并要求代言人

承担违约金以及对百雀羚公司进行经济补偿。这样可以对代言人形成约束，也帮

助社会文明和谐建设。

（6）加强公司的社会责任履行。研究表明企业绩效会受到企业声誉影响。

因此，百雀羚公司作为经济社会的基本单元，应该积极承担社会责任，树立社会

责任意识，将社会责任纳入百雀羚的长期发展计划。企业的知名度和美誉度也是

一种变相的营销宣传，百雀羚也一直践行社会责任，2017 年为四川地震灾区捐

款 500 万，疫情发生以来已捐赠上亿元物资守护白衣天使。除了企业本身要生产

优质产品和服务外，还要从劳动保护方面帮助员工进步成长、维护员工的合法权

益，在环境责任方面践行低碳生产理念，主动保护生态环境，在社会公益方面可

以参与扶贫工程、养老、助学等项目，积极履行社会责任，树立良好的形象。不

断提升美誉度。

6.3 预期效果

通过公司一致的发展目标是公司经营最基本保障，先进技术和资金投入为百

雀羚产品不断研发保证品牌的关键持续竞争能力，建立科学的人才激励机制稳固

人才队伍，无论管理人才、运营人才还是产品研发技术人才，综合素质和业务水

平都会有很大提升。加强网络信息安全为企业信息化建设提供保障，极大提高了

百雀羚公司地工作效率、生产效率和决策效率，对大数据的良好运用使百雀羚能

迅速抓住当下化妆品消费者的行为特征从而制定下一步发展策略，同时为保障产

品购买渠道和购物信息的安全有效提升了消费者的信任度。及时应对和处理舆论
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危机消除品牌宣传、产品宣传、产品销售、产品使用中出现问题的反面影响，赢

得公众信任。履行社会责任促进企业的可持续发展。仓储自建与第三方物流配送

结合的服务体系使消费者有良好的服务体验。积极与消费者沟通交流、提供个性

化服务帮助提升了消费者忠诚度。



兰州财经大学MBA学位论文 基于新零售视角的百雀羚公司商业模式优化研究

59

7 结论与展望

我国化妆品市场巨大，但中国化妆品企业所占的市场份额不大，目前政府层

面对化妆品产业非常重视，整体的战略环境有利于化妆品行业的发展，化妆品消

费占比逐年上涨，本土的化妆品企业也逐渐意识到科学技术的重要性。百雀羚作

为中国知名的百年品牌，不仅要与本土品牌抢占市场，还要与国际知名大牌竞争。

在这个数字化时代背景下，市场瞬息万变，大数据、人工智能的不断更新发展，

百雀羚要从变化的“新零售”视角不断优化商业模式以提高自身竞争力，期待以

百雀羚公司为代表的国内优秀化妆品企业，能够担当起时代的责任，引领本土化

妆品牌在中高端市场挑战国际大牌，突破国外产品霸占化妆品市场的局面，塑造

出一个个让国人为之骄傲的民族品牌。

本文运用魏朱商业模式六要素对百雀羚公司进行分析，结合现状得出目前存

在的问题，并提出了相关的优化策略和保障措施。在研究过程中，会存在一些不

足之处，比如对化妆品行业现有商业模式研究成果分析较少，数据的时效性及准

确性等方面还有待加强，加之时代不断变化等因素，有待在后续的研究中进行优

化。商业模式不是固定不变的，在今后能继续深入研究，为中国化妆品行业的发

展提供一些启发。
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后 记

三年的研究生学习生活很快就要结束了。突然有些感慨，唤起了很多回忆，

第一次到兰州的憧憬，第一次到学校的开心，第一次跟同学们一起参加拓展的欢

笑和泪水，第一堂课的兴奋……

兰州财经大学学风严谨，校训为博修商道。老师要求严格，案列丰富课堂充

分调动学生的积极性气氛活跃，商科底蕴深厚。在一节管理课上，老师提问我国

哪些行业被国外品牌占领，国外的跨国企业不断地想蚕食我国的各个市场他们总

会想到各种方法兼并或收购来进入中国市场。当时心中就一片热血，我觉得应该

做点什么贡献出自己的一点能力。我从内心希望祖国强盛，希望我们中国的更多

的企业能站起来，在各个领域都能有属于我们厉害的企业，我希望民族企业具备

自身的竞争力，不仅能在国内与国际品牌较量，更能在国际市场中有自己的一席

之地。

在论文写作中遇到了很多困难，从最开始的热血到迷茫、没有思绪、不自信、

想过放弃，还差点做错事，还好我的导师一直鼓励我，从开题到论文定稿，幸得

导师的引导为我指明了写作和人生方向，还好我在某天如梦方醒。这个过程是对

我的精神、能力、意志等一次更大考验，还好我醒悟过来了，感觉导师同时也感

谢自己。

我要感谢我的父母，在遇到困难时支持鼓励我，一直对我关怀备至默默付出，

让我明白了哪有那么多的岁月静好，不过是有人为你遮风挡雨罢了。

感谢学校为我们创造了致远的学习环境，积极开展内容丰富、形式多样的校

内外文化活动，让我的研究生生活留下了美好的记忆。

我会永远记得我常坐的第二排阶梯教室，穿着绿衣的图书馆，像钟楼的教学

楼，甚至食堂阿姨说最受欢迎的青椒饼都会留在我的记忆里。
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