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从 5434 份调查问卷看如何加快本地生活 

到店综合商户的复工复产 

 

内容提要：本地生活到店综合服务行业为消费者提供城

市生活“游娱美教医”等 200余类生活服务。2020年 3月上

旬，美团研究院对本地生活到店综合商户发放调查问卷，共

回收有效问卷 5434份。问卷调查显示，与其他行业相比，本

地生活到店综合商户的复工复产速度相对较慢，截至 3 月 9

日，六成商户仍处于暂停营业状态；本地生活到店综合商户

复工复产遇到的困难中，78.7%的商户选择了“没有顾客”。

建议各地政府重视下述方面的工作：精准施策，加快本地生

活到店综合商户的复工复产；通过发放电子消费券等方式，

加大对本地生活到店综合商户的帮扶力度，提振市场消费信

心；顺应服务消费发展趋势，营造便利、放心的消费环境。 

 

 

本地生活到店综合服务行业为消费者提供城市生活“游

娱美教医”等 200余类生活服务，涵盖运动健身、学习培训、

亲子、生活服务、家居家装、鲜花、眼镜、宠物、酒吧、洗

浴、KTV、美业、医美、结婚（婚庆）等数十个重点细分行业，

是美好城市生活正常运转的重要保障。为深入了解本地生活
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到店综合商户（以下简称“商户”）复工复产情况，2020年 3

月上旬，美团研究院对本地生活到店综合商户发放调查问卷，

共回收有效问卷 5434份。问卷调查显示，与其他行业相比，

本地生活到店综合商户的复工复产速度相对较慢。截至 3 月

9 日，六成商户仍处于暂停营业状态；本地生活到店综合商

户复工遇到的困难中，78.7%的商户选择了“没有顾客”，这

是商户面临的主要困难。建议相关部门出台精准扶持政策，

通过发放电子消费券等方式加大对商户的帮扶力度，并助力

商户营造便利、放心的消费环境，全面激发消费活力，加快

本地生活到店综合商户的复工复产。 

一、本地生活到店综合行业的整体复工情况 

（一）本地生活到店综合商户的复工复产速度相对较慢 

与其他行业相比，本地生活到店综合商户的复工复产速

度相对较慢，截至 3月 9日，六成商户仍处于暂停营业状态。

问卷调查结果显示，截至 3 月 9 日，65.4%的本地生活到店

综合商户仍处于暂停营业状态，只有 34.6%的商户正常营业

（见图 1）。 
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图 1  疫情期间本地生活到店综合商户的营业状态 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

考虑到疫情中营业的不确定性，暂停营业的商户中，接

近三成的商户在等待当地政府解除疫情的消息，28.3%的商

户选择“疫情什么时候宣布解除什么时候营业”，有 19.7%的

商户选择 3 月初营业，20.6%的商户选择 3 月中旬营业（见

图 2）。 
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图 2  疫情期间暂停营业的本地生活到店综合商户的复工时间 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

（二）已复工商户的经营状况不乐观 

总体而言，已复工商户的经营状况不乐观，营业额远低

于去年同期水平。问卷调查显示，截至 3月 9日，74.5%的商

户“名开实关”，几乎没有交易，11.5%的商户的营业额是 2019

年同期的 10%及以下，5.5%的商户的营业额是 2019年同期的

11%-30%，4.1%的商户的营业额是 2019 年同期的 31%-50%，

1.3%的商户的营业额与 2019 年同期持平，只有 0.4%的商户

的营业额超过 2019年同期水平（见图 3）。 
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图 3  已经复工的本地生活到店综合商户的营业情况 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

（三）家居、生活服务、宠物、结婚等行业复工速度快，

洗浴、网吧、KTV等休闲娱乐行业复工速度慢 

从垂直领域来看，受行业特性影响，以到家服务为主的

家居/家装、生活服务（家政、维修、心理咨询等）行业的复

工率远高于行业平均水平，分别达到 82.9%和 76.2%。此外，

宠物、结婚等客流不集中的服务行业的复工率也比较高。洗

浴、网吧、KTV等行业复工速度慢，截至 3月 9日，高于 95%

的商户都处于暂停营业状态。此外，在其他休闲娱乐领域如

足疗按摩、运动健身、玩乐、酒吧等行业，截至 3月 9日超

过 80%的商户处于暂停营业状态（见表 1）。 
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表 1  3 月 9 日本地生活到店综合商户的营业状况 

 暂停营业 正常营业 

足疗按摩 81.2% 18.8% 

运动健身 86.2% 13.8% 

医美 66.5% 33.5% 

学习培训 84.1% 15.9% 

消费医疗（口腔、体检、眼科等） 79.8% 20.2% 

洗浴 98.3% 1.7% 

网吧/电竞 96.9% 3.1% 

玩乐（密室、轰趴、蹦床、棋牌、游艺游戏等） 86.1% 13.9% 

生活服务（家政、维修、心理咨询等） 23.8% 76.2% 

亲子（儿童摄影、亲子乐园、孕产等） 69.5% 30.5% 

丽人（美发、美容美体、美甲美睫等） 60.0% 40.0% 

酒吧 83.0% 17.0% 

结婚 33.9% 66.1% 

教育培训 87.9% 12.1% 

家居/家装 17.1% 82.9% 

宠物 27.2% 72.8% 

茶馆 51.9% 48.1% 

餐饮 79.1% 20.9% 

KTV 97.9% 2.1% 

全国平均 66.7% 33.3% 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

案例： 
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上海婚纱摄影 TonyTina是一家定位高端、个性化的婚

纱摄影商户。从 2020年 3月 1日起，TonyTina采取一系列

措施落实轮班制复工：所有化妆品、婚纱执行一次性消

毒，全员佩戴口罩进行服务，每天测量体温，拍摄期间不

开空调，客户采用预约制流程避免扎堆。 

目前，TonyTina复工面临比较大的问题主要来自消费者

需求延后，面对疫情，大部分客户将婚期推迟到了下半年。

但婚纱摄影受场地、时间等因素的制约，每天的接客量是比

较固定的，商户担心下半年不足以承接过高于日常拍摄量的

延迟消费需求。此外，员工不能正常到岗也是商户面临的比

较大的问题。截至 3 月 20 日，TonyTina 仍有 40%的员工还

在隔离期或者无法返回工作地。 

（四）各省份的复工率差异明显 

问卷调查显示，从不同省份的复工情况来看，湖北、

甘肃、黑龙江、河北、新疆、重庆、北京、河南、山西等

省区市受疫情影响较大，截至 3月 9日，80%以上的商户没

有复工；广东、广西、贵州、海南、辽宁、云南等省区市

的复工率较高，达到 50%以上。其中，广西壮族自治区的复

工率最高，达到了 66.7%；贵州排在第二位，达到了

61.9%。 

二、本地生活到店综合商户复工遇到的困难 

本地生活到店综合商户复工遇到的困难中，78.7%的商
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户选择了“没有顾客”，这是商户面临的主要困难；63.9%

的商户选择了“房租政策享受不到位”；48.2%的商户选择

了“资金不足”；36.8%的商户选择了“员工到岗难”；

10.5%的商户选择了“原材料不到位”（见图 4）。 

 

图 4  疫情期间本地生活到店综合商户复工面临的困难（可多选） 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

在开放式选项中，商户填写的困难包括：受政府/政策

管控、行业直属领导单位未审批、物业管控、供应商受管

控等。 

（一）73.2%的商户几乎没有客流 

商户复工的最大压力来自没有客流。受疫情影响，消

费者对到店消费仍不放心。问卷调查显示，截至 3月 9

日，73.2%的商户几乎没有客流，11.4%的商户的客流只有

去年同期的 10%及以下，5.8%的商户的客流只有去年同期的
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11%-30%，4.5%的商户的客流只有去年同期的 31%-50%（见

图 5）。 

 

 

图 5  疫情期间营业的本地生活到店综合商户 2020 年 2 月客流情况 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

（二）减免房租政策只能覆盖到部分商户 

在本地生活到店综合行业，房租是商户的主要成本。问

卷调查显示，74.7%的商户没有享受到房租减免政策，9.4%的

商户的部分门店享受到了房租减免政策，1.6%的商户的所有

门店享受到了房租减免政策（见图 6）。 
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图 6  疫情期间本地生活到店综合商户享受房租减免政策情况 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

（三）八成商户现金流紧张 

商户复工意味着需要一定的现金流作为支撑。而疫情严

重影响了商户的现金流。问卷调查显示，31.6%的商户现金流

比较紧缺，能维持 3-4个月；28.7%的商户现金流极度紧缺，

只能维持 1-2个月；20.2%的商户表示现金流已周转不开；只

有 19.6%的商户表示现金流比较充裕或充裕（见图 7）。 
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图 7  疫情期间本地生活到店综合商户的资金状况 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

（四）员工到岗难 

受各地人口流动管控政策的影响，截至 3月 9日，已恢

复营业商户中仅有 24.1%的商户的员工已经全部到岗；在暂

停营业商户中，45.0%的商户的员工全部没到岗（见图 8）。 

      

图 8  疫情期间本地生活到店综合商户员工到岗状况 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 
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暂停营业商户的员工未到岗的主要原因是商户未恢复

营业。而已经恢复营业商户的员工未到岗的主要原因是员工

所在街道/地区有隔离措施。问卷调查发现，48.3%的员工所

在街道/地区有隔离措施；23.2%的员工认为这个阶段从事本

地生活工作风险较大；20.1%的员工认为这个阶段回到工作

地路上乘坐交通工具风险太大。此外，本地生活服务需要人

际接触也加大了员工的不安全感，6.4%的员工要求更高工资

才能到岗（见图 9）。 

 

图 9  疫情期间营业商户员工未到岗的原因 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

三、生活服务电子商务平台和商户应对疫情的举措 

疫情对产业发展而言既是挑战也是机遇。受疫情影响，

实物消费和服务消费将进一步融合，服务消费线上化率进一

步提升。为应对此次疫情，一些商户开始培养团队的线上运
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营能力，通过聘请专人运营社群、在网上开直播课程、提供

线上一对一服务等方式提高服务的线上化率。以线上运营团

队为核心的中台系统将在未来的行业发展中扮演更加重要

的角色，中台系统将调配门店资源和消费者需求，为消费者

提供日常咨询和线上服务，引导消费者完成购买。 

疫情爆发后，本地生活到店综合商户积极寻求措施自救，

如开展直播、线上化服务、VIP 预约服务等方式，将疫情对

经营的影响做到最小。美团到店综合业务陆续上线、完善“安

心服务”、“安心码”、“安心订”等安心系列服务保障，让消

费者放心消费，助力行业复苏。 

（一）商户积极通过 VIP预约制、线上服务、隔离式服

务等保障服务安全 

问卷调查发现，商户短期内采取的应对疫情的措施主

要有 VIP预约制、线上服务、隔离式服务等。35.7%的商户

选择通过 VIP预约制保证服务质量，22.1%的商户选择发展

线上业务，21.8%的商户选择隔离式服务，20.7%的商户选

择丰富营销方式，20.5%的商户选择降低营销费用，19.6%

的商户选择降低人员开支（见图 10）。此外，线上短视频也

是本地生活到店综合商户积极尝试的应对措施。 
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图 10  疫情期间恢复营业的商户短期内应对疫情的措施 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 

 

疫情期间更多居民通过美团等互联网平台满足餐饮等

生活服务需求，我国生活服务消费发展模式呈现新的积极变

化，线上生活服务消费大幅增加，疫情对商户的线上化发展

意识影响深远。问卷调查显示，35.0%的商户开始注意到私域

营销的重要性，32.8%的商户更愿意发展线上业务，26.0%的

商户会增加短视频的投入（见图 11）。 
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图 11  疫情期间营业商户的中长期经营策略 

数据来源：美团研究院问卷调查，有效问卷 5434 份 
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增加私域营销的投入，如潜客营销，会员管理

逃脱反斗城是一家总部位于广州、全国共拥有 11

家直营门店的密室连锁商户，在全国拥有上百名员工。

逃脱反斗城预计疫情结束后的数月之内，密室行业的客

流依旧有限，短期内很难恢复到疫情之前的客流量。 

为了自救，逃脱反斗城积极拓展线上营收，转换经

营思路。春节之前试水的板块“户外实景解谜游戏”在

此次疫情中表现出比较好的抗风险能力，或将成为逃脱

反斗城未来的业务发展重点之一。 
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心订”等安心系列服务保障，让消费者放心消费。美团平台

上的商户采取为顾客提供全面消毒、全员测温、佩戴口罩等

“3+N”项安心消费服务保障措施，符合相应防护保障要求的

商户可申请美团“安心服务”标签认证。消费者打开美团、

大众点评 APP，就能在商户线上门店页面看到这些“安心服

务”的标识，通过电话或线上预约到店时间进行消费。 

“安心码”是一款人员行程防疫登记及大数据追溯系统。

商户申领张贴后，可实现“一店一码”，从而建立时间-人-码

-地点的数据关系。用户可通过扫码了解商户门店、手艺人的

防护措施和健康状况,商户也可通过此码“无接触”登记和了

解到店顾客健康状况,实现高效精准的安全防护，保障经营

安全。 

此外，为了帮商户做好顾客和手艺人的时间管理，避免

排队、扎堆，美团到店综合业务向美业、休闲娱乐等商户提

供“安心订”服务。商户只需开通线上预约、预订功能，就

能智能管理门店客流，为每一位顾客提供“VIP服务”。 

四、促进复工复产和消费复苏的政策建议 

（一）精准施策，加快本地生活到店综合商户的复工复

产 

随着疫情防控形势持续向好，近期本地生活到店综合商

户的复工率呈现缓慢上升态势，但仍然存在复工速度较慢、

消费复苏困难等方面的问题。随着疫情的稳定和形势的逐步
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好转，建议各地政府在做好疫情防控工作的同时有力、安全、

有序地推动本地生活到店综合商户复工复产，及时协调解决

本地生活到店综合商户恢复经营中的困难和问题。要减少或

取消复工审批手续、加强复工指引并提供防疫物资支持。 

（二）通过发放电子消费券等方式，加大对本地生活到

店综合商户的帮扶力度，提振市场消费信心 

疫情后我国服务消费线上化有望加速，线上服务消费大

发展的趋势将持续深化。通过普惠制的发放电子消费券的方

式，能够起到带动消费的作用。作为国内领先的生活服务电

子商务平台，美团具有大数据和精准连接供需双方的服务优

势，可作为各地政府对供给、消费两端政策落地、落实、落

细的重要抓手。各地政府可与美团合作，在平台上发放电子

消费券、促销券、优惠券等，开展线上活动运营及流量支持，

将扶持政策精准惠及本地生活到店综合商户，支持消费复苏。

此外，建议各地政府通过税负减免、财政补贴、金融支持等

举措进一步加大对本地生活到店综合商户的帮扶力度，降低

本地生活到店综合商户的经营成本，提升本地生活到店综合

商户的发展信心，加强稳企业、稳就业工作。 

（三）顺应服务消费发展趋势，营造便利、放心的消费

环境 

针对疫情后我国居民服务理念、结构、方式等的积极变

化，要因势利导，营造便利、放心的消费环境，激发消费潜
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力。一是通过发展 VIP预约制、线上服务、隔离式服务等新

服务业态提高服务的科技化与智能化水平，创新经营模式，

发展安心消费，推进行业的数字化改造。二是在疫情恢复期，

以“安心”为纽带，补回因疫情造成的消费安全感缺失，建

立商户与消费者间的信任关系。各地政府可联动美团，通过

线上补贴拉动线下消费的方式，推动商户实施“安心”标准，

助力商户提升数字化经营能力和安全服务水平，促进生活服

务领域消费加快复苏。三是拓宽居民消费时段，疫情过后大

力发展夜间经济、全时经济，举办美食节、购物节、小吃节、

演唱会等，打造 24小时城市，推动核心商圈复苏，促进居民

服务消费回补。 
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