
无心插柳柳成荫
“平台推动着我们往前走”

现在看来，青兵和妻子邱红在阿里巴巴电商平
台创业的缘起，更像一个偶然。2008年，邱红还在
成都上大学，因为时间比较充裕，于是就尝试在淘
宝开了一家店铺，“那时候开一家淘宝店，觉得还挺
时髦的。”

彼时的经营模式也显得非常原始。青兵回忆，
“就是到成都的荷花池进货，然后拍照放到淘宝店
铺里卖。”那时候的邱红，并未打算把开淘宝店当做
一件事业来做，采取的是“三天打渔，两天晒网”的
方式经营着这家店铺。

就这样，邱红每天轻松处理不超过10个的订
单，转机出现在了2010年。“一下子暴增到每天
100单，而店铺的运营还是和以前一样，什么事情
都没有做。”青兵说，后来才知道，原来是淘宝在
2009年开始出现了爆炸性的增长，“平台在推动着
我们往前走，我们都不用去思考如何把生意做好。”

青兵的解释是对的。也正是在2009年，时任
淘宝网CEO的张勇借助网络光棍节的概念，创造
了“双11”购物狂欢节，当年就创造了一个奇迹：当
天产生的交易额达到了5200万元。也让所有人意
识到了电商的威力。邱红看到了电商的机遇，于是
她放弃了毕业找工作的念头，开始用心经营这家自
己偶然开起来的淘宝店铺。

利用阿里平台大数据
建立自己的供应链

享受着阿里平台的红利，邱红的店铺生意越做
越大，邱红也越来越忙，“经常晚上一点多睡觉。”丈
夫青兵看不下去，2015年，终于决定从研究所辞
职，回家帮邱红经营店铺。青兵笑着说，辞职的时
候他的年薪是20万，但妻子年收入已是60万了。

夫妻两人联手后，开启了原创设计和品牌化之
路。而这个决定源于2年前参与双11的一次惨痛
经历。“那一年店里双11的日销售额暴增到了200
多万，比日常高出了近40倍。完全超出了我们的
预想。”但当青兵拿着这些暴增的订单找广州服装
厂进货时，却遇到了困难：服装厂临时提出加价的
要求。措手不及的青兵只能接受服装厂的要求，

“那一年确实卖了很多货，但是并没有赚多少钱。”
这次经历，让青兵夫妇意识到单纯卖别人的货是

不行的，于是决定自己做设计。但新的问题随之而
来。“那些订单量少的衣服，许多工厂并不愿意接单。”
就这样，2016年青兵决定在四川开自己的服装厂。

相比于传统服装品牌和工厂，青兵有了更多的
“武器”。由于有阿里电商数据的支撑，青兵可以轻
松预测哪些产品是爆款，从而提前生产，供应链更加
灵活。而在品牌的塑造过程中，阿里平台的大数据，
让青兵精准地掌握了每个用户的画像。这些“武器”
的支持让青兵的公司去年销售额达到了四千万。

成都硕士夫妻淘宝开店十年
年销售额达四千万
阿里巴巴大数据让夫妻店也能有自己的品牌

今年是青兵从研究所辞职回家开淘
宝店的第三年。3年前，这位拥有计
算机专业硕士学历的男人，辞去了

年薪20万的工作，回家帮助同样是硕士的妻子
经营淘宝天猫店铺。两个高学历的人，在阿里
巴巴平台上把生意做得红红火火。

如今他们已经有了原创服装品牌“红念”，
也拥有了自己的服装工厂。从高精尖的研究
所到看似简单的网店，青兵用一种独特方式实
现了人生价值，也让身边更多的人，享受到了互
联网创造的价值红利。

青兵的故事，是阿里巴巴电商平台无数商
家实现梦想的缩影。2018年双11已经启动，
这也是第十个双11。从第一年的27个品牌，
到如今超过18万个；从单一的服饰行业，到手
机数码、家电、数码，美妆、食品等全品类覆盖。
阿里巴巴平台与这些商家们互相“成全”，共同
创造了双11这样一个商业奇迹。
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参与双11最大收获
“双11就是一个练兵场”

2014年9月19日，阿里巴巴正式在纽交所上
市，正式敲响阿里上市钟声的，是八位来自阿里巴
巴生态系统的参与者，其中就有以电商带动青川震
后恢复的海归创业者王淑娟。

2010年，王淑娟开始了自己的电商之路，入驻
成都淘宝创业园，售卖自己的蜂蜜产品。2011年至
2013年在澳洲取得硕士学位后，她选择回到家乡青
川，继续自己的蜂蜜事业，在2013年成立了青川县
蜀蕊蜂业专业合作社，采用线上线下双渠道营销，成
功实现了农户+合作社+公司+电商的新模式。

王淑娟算是接触双11比较晚的那批商家。“因
为之前在国外留学，我差不多是在2014年才参与
双11的。而且2014年时，双11主要是针对天猫平
台，淘宝卖家一般都是参与双十二。”

第一次参与双11时，王淑娟也没多做准备。
“刚开始想的就是搭阿里流量的顺风车做一波营
销，把双11作为卖家对客户的一个回馈，主要以卖
青川蜂蜜为主，并搭配当地的一些土特产。”

因为没预估到双11的销售量，结果导致物流
爆仓。“记得当时到处去问别人借纸箱。正常情况
下客户三到五天就能收到货，但因双11爆仓，可能
就要五到七天甚至更长时间才能收到货。很多员
工去做售后，帮客户查订单，做相应的解释。”

参与双11，王淑娟还有一个深刻的体会：蜂蜜
的同质化产品较多，只有走差异化道路方能突围。
首先是要做好品质，在源头和生产环节进行把控。
其次是品牌的打造，提升产品的附加值。

对于参与双11最大的收获，王淑娟认为双11
就是一个练兵场，“除了销售方面取得的成绩，我觉
得最大的收获应该是把我和员工给逼出来了，从前
期备货到后端物流，大家对事情的处理效率大大提
高，双11把我们磨炼得非常好。”

在这个大型练兵场内，王淑娟和她的电商团队

边战边学、越战越勇，逐渐成长为一个十分了解互
联网的团队。

双11改变消费方式
妈妈辈也成了网购达人

从2009年交易额5200万元到2017年交易额
1682亿元，双11背后是整个中国社会商业势能的
爆发。双11所改变的，不仅是数字上的纪录，也是
普通人的消费和生活方式。

对于很多剁手党来说，双11是把积攒了很久
的购物欲望发泄出来的过程。王淑娟也有切身体
会。她告诉记者，“双11对大家的消费和生活方式
的改变确实挺大的，十一月份本来就是秋冬季节的
交替，像我和身边的人都要买衣服、护肤品什么的，

大家都会等到双11大促才买。”
双11不仅深深影响了像王淑娟这样的85后，

也让妈妈辈的人爱上了网购。“我的妈妈现在也成
了网购达人，随时都在网购，现在我家连卫生纸都
是在网上买的。”王淑娟表示。

今年，双11将迎来十周年，可以说，每一位参
与者都是奇迹的创造者。他们可能是像王淑娟这
样的淘宝卖家，也可能是像王淑娟妈妈这样的普通
消费者。

年轻人从事电商
必须掌握一些新的玩法

距离2014年阿里巴巴在美国纽交所上市已过
去四年了，“阿里巴巴上市敲钟女孩”仍然是王淑娟身
上褪不去的标签。“很多人问我，我的公司是不是阿里
系的，我是不是阿里的员工，其实我就是一个卖蜂蜜
的。”因为这个标签，因为大家的热切关注，王淑娟感
到自己的社会责任感更重了。“大家都看着我们的，
这就要求我们必须要把电商这个事情做得更好。”

因此，王淑娟并未只停留在个人卖蜂蜜的“甜
蜜”事业上，她还在为青川的电商发展做出自己的
贡献。

2014年，为了更好的发展电子商务，为青川
当地的农副特产扩展网络销量，王淑娟成立了青
川县智宸网络服务有限公司，负责淘宝“特色中
国青川馆”的建设和网商的培训。伴随着青川品
牌的打造，青川旅游、生态、人文等产业也得到了
发展。王淑娟说，她希望让更多的青川农产品通
过互联网飞进千家万户，让大家不仅只认识“地震
灾区”青川，也更多了解美丽的青川、生态的青川。

对于想从事电商的年轻人，王淑娟的建议是必
须掌握一些新的玩法。“我经常遇到有这些需求的年
轻人。其实，电商现在的范围是非常大的。除了在
淘宝、天猫开店，把抖音等一些当红的社交主流平台
运用起来，做好内容营销，也可以赚更多的钱。”

2014年9月19日，王淑娟接受了阿里巴
巴集团邀请，到美国参加其在纽约的上
市仪式，并有幸被马云选为归国创业的

网络平台商代表，敲响了纽交所大钟。
也是在那一年，王淑娟第一次以淘宝卖家的身

份参与天猫双11。王淑娟认为双11就是一个练兵
场，她和她的电商团队边战边学、越战越勇。从前期
备货到后端物流，大家处理事情的效率逐渐提高。
再次面对双11的时候，已经非常从容。

华西都市报-封面新闻记者 易弋力

敲钟人双11见证者

王淑娟王淑娟

超常付出/
双11伴随她的人生成长之路

2007年，弥非大学毕业后加入了
成都的支付宝客服团队，开始在客服
一线接听用户的电话。每天和用户的
沟通中，这位要强的川妹子迅速成

长。几年下来，对于用户的问题“基本上没有解
决不了的”，每天的接听电话数量达到了170个，

“这个业绩在当时算是比较高的了。”
能力提升的背后是超出常人的付出。2009

年弥非迎来了第一次双11，支付宝近400人的客
服团队遇到了第一次的峰值挑战。“那时候全员
上班，晚上也不回家。从10号开始，到12号，好
几天一直在接听客服电话。”现在回忆起十年前
的经历，弥非说当时一天接听了近200多个电
话，她也在暗暗地和其他人比较，“一定要比别人
接得更多。”

随着阿里巴巴电商生态的发展，在双11开
始的的第二年，弥非迎来了人生的第一次大的变
化。2010年，为了给用户提供更好的服务，支付
宝设立了研究用户体验的团队，意在搭建一个用
户与内部产品设计之间的桥梁。在一线客服业务
上表现优秀的弥非，被调到杭州总部这个团队。

或许是因为年轻，在成都土生土长的弥非毅
然远赴杭州接受新挑战。当时初到杭州的弥非，
过得并不开心。面对新的工作岗位，弥非说她从
原来的优秀员工变成了什么都不懂的人，“还是
挺受打击的，基本上每天都要哭一场，哭完就继
续工作。”

在身边同事帮助下，弥非很快适应了杭州的
工作。2011年，弥非开始独立负责双11支付宝
的客服业务。“压力还是挺大的。提前好个月就
开始准备双11的工作，差不多三个月一天都没
有休息。”弥非和同事们的付出，为当年的双11
提供了服务保障。2011年双11支付宝交易额突
破52亿元，创下新的记录。

AI助力/
终于可以在双11晚上买买买了

回忆起双11十年之路，弥非说她对2015年
的双11记忆尤为深刻。那一年，她和同事们遭遇
了一场“虚惊”。当时，守在双11客服电话前的他
们，发现长时段的没有电话打进来。这种反常现
象让他们一度怀疑是不是系统故障。但是数据
显示系统一切正常，“我们发现原来大部分的客
户问题都被机器自助解决了，就不用到人工客服
这里来了。”

这样的“异常”情况，在随后弥非经历的每一
年双11中都会出现。这源于支付宝在技术上的投
入。人工智能客服开始在双11中发挥重要的作
用，飞速发展的双11推动着弥非的成长。弥非和
他们的同事也积累到丰富的客服经验，成为训练
人工智能客服的基础，AI客服开始为双11保驾护
航。

说起这几年的双11，弥非的语气变得欢快了
许多。“大家的状态就是吃好玩好，把双11当做是
自己的节日。”弥非也终于可以弥补此前的遗憾：
过去双11都在为别人服务，自己没有时间去买买
买。“而现在双11的也成了我们‘剁手’购物的时
刻。”

弥非说她是个非常清楚自己每个人生阶段
该做什么事的人。对于下一个阶段，弥非有自己
的想法。她希望AI客服能力可以进一步提升，他
们自己可以更好地提供更个性化的服务，同时也
希望把这些AI客服的能力输出给更多的企业，让
所有参与双11的人都能享受这个节日的快乐。

弥
非

成都女孩伴随天猫双11成长
十年间从一线客服做到业务专家

“现在的双11对我们来说更像是一
个节日。”10月底，蚂蚁金服客户服
务及权益保障部服务二部高级运营

专家弥非，迎来了她在阿里巴巴的第十个双
11。作为每年双11这场大型商业协同“战役”
的一份子，弥非说，她双11的感觉变得越来越
轻松。这位成都女孩的经历，也让我们一窥双
11十年背后的变与不变。“虽然已经有97%的
电话量是机器自助解决了，但是我们的工作依
然是围绕用户来进行的。”
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华西都市报-封面新闻记者 崔江

家具产品因为体积的庞大，给很多人留下
了不适合发展电商业务的印象。但这个

领域，其实不乏电商行业的成熟运作者。
位于四川彭州市的双虎家私公司，从2010年

起开始参加天猫双11，至今已八个年头，这八年也
几乎是双虎探索电商业务的写照——从抱着“不愿
错过任何一个节”的心态试水电商，到通过电商渠
道直接聆听用户声音，再到用双11大考检验自己
的团队，双虎家私在多年的电商实战中，摸索出了
一条具有新零售时代特色的生产——销售模型。

跟进销售中每个小“节”
2004年，辛志东加入了双虎集团，当时他管理

的是双虎传统的销售渠道。现在，辛志东的职务是
双虎集团新零售事业部总经理，职务的变迁也让他
见证并参与了双虎电商业务的成长。

辛志东表示，家具其实是一个比较依赖线下展
示和销售渠道的行业，线下的销售渠道常常需要厂
家在大大小小的各种节点开展促销活动刺激市场、
增加品牌曝光度。

2010年，刚刚成立不久的双虎电商部决定参
加那时天猫的前身淘宝商城的双11促销。“那时也
没想到双11会有今天如此的影响力。”辛志东回忆
起首次参加双11时这样说道。

在直销渠道聆听用户声音
辛志东告诉记者，在开展电商业务之初，双虎

尝试委托各地的经销商帮忙发货，但一些观念比较
传统的经销商对此抱有抵触心理。然而线上线下
的消费者是完全不同的人群，各自的需求截然不
同。企业后来选择第三方物流，独自运营电商。

来自电商渠道的用户声音，对家具的设计环节
产生了直接影响。辛志东说，在没有开展电商业务
之前，双虎收到的关于产品设计的反馈几乎都来自
经销商，但并不能直接代表顾客的心声。

在天猫开展电商直营业务后，双虎可以清晰地
看到购买了每一款产品的用户的评论，这些声音被
收集整理起来后由设计部门消化，从而才能不断改
良产品，做出受到消费者喜爱的爆款。

双11已成检验团队的考试
经过了这么多年双11的考验，双虎的电商部

门已经发展壮大为100多人规模的成熟团队。
“这三四年来双11时我们的订单量都会暴增，

甚至每年在这个期间的订单会占到我们全年电商
订单量的1/5，所以双11其实已经成为我们公司检
验团队工作效率的一场考试。”辛志东表示。

“我们现在更愿意把双11当作一年一度的团
队检验机会，因为销售成绩很直观地呈现在那里，
团队这一年工作是否有进步一目了然。”辛志东说

“比较欣慰的是，我们在双11的业绩曲线这8年来
一直是持续上涨的。”

华西都市报-封面新闻记者 蔡世奇

阿里上市敲钟人王淑娟：

天猫双11是个练兵场，
把商家磨炼得越来越从容

双虎家具：
从试水到必考

一个家具人的八年天猫双11之路

品牌商双11见证者

双虎家私团队。


