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[bookmark: _Toc105409762][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。



本文件由中国百货商业协会提出。
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[bookmark: _Toc96676669][bookmark: _Toc105409763][bookmark: BookMark3]引言
随着市场环境不断变化，消费者购物渠道多样化，信息碎片化，传统渠道、线上线下、新媒体全渠道融合的新模式将成为未来的趋势。触达作为一种产品运营工具，已经渗透到我们生活的方方面面。
在以消费者为中心的环境下，商场（百货、购物中心、奥特莱斯等）如何面向全渠道顾客进行信息的有效触达就显得尤为重要。商场面向全渠道顾客的信息触达方式多种多样，但需要统一组织、有效规划，避免重复或缺失。如何合理合规进行信息触达，助力商场高效开展策划、运营工作，就非常有必要制定本规范。
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全渠道顾客信息触达操作规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc96676670][bookmark: _Toc105409764]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc96676671]本文件规定了商场（包括百货、购物中心、奥特莱斯等业态）在顾客信息触达过程中，相关的术语定义和规范要求。
本文件适用于零售企业信息触达操作工作。
[bookmark: _Toc105409765]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
[bookmark: _Toc96676672][bookmark: _Toc105409766]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc96677173][bookmark: _Toc96681176][bookmark: _Toc99458364][bookmark: _Toc99614402][bookmark: _Toc105409767]
[bookmark: _Toc105409768]顾客触达 customer reach
指基于特定目的在特定场景下给特定的顾客通过特定的渠道发送特定的消息。
[bookmark: _Toc96681177][bookmark: _Toc99458365][bookmark: _Toc99614403][bookmark: _Toc101260485][bookmark: _Toc105409769]
顾客触达渠道 customer reach channel
一切能接触到顾客、和顾客发生联系的手段。
[bookmark: _Toc96681178][bookmark: _Toc99458366][bookmark: _Toc99614404][bookmark: _Toc101260486][bookmark: _Toc105409770][bookmark: _Toc101260488]
[bookmark: _Toc105409771]公域 public domain
即是某个域与其他域之间互联所形成的更大的域，从广义上来说，整个互联网其实就是一个巨大的“公域”。这些“域”的载体则一般为Website(站点)，我们所常见的各大互联网平台，其实就是基于互联网规则下建立的域，是属于整个平台的域。
[bookmark: _Toc105409772][bookmark: _Toc101260489]
[bookmark: _Toc105409773]私域 private domain
一个互联网私有数据（资产）积蓄的载体。这个载体的数据权益私有，且具备顾客规则制定权，受社会法律约束与保护；同时，私域具有与公域(internet)、它域相互自由、广泛链接的能力与机制。
[bookmark: _Toc105409774][bookmark: _Toc101260490]
[bookmark: _Toc105409775]公域流量 public domain traffic
也叫平台流量，它不属于单一个体，而是被集体所共有的流量，是商家以付费或活动等方式，想方设法满足平台规划而获取的流量，无法留存。
[bookmark: _Toc96681180][bookmark: _Toc99458368][bookmark: _Toc99614406][bookmark: _Toc101260491][bookmark: _Toc105409776]
私域流量 private domain traffic
可以反复利用、能免费直接触达到顾客的流量。
[bookmark: _Toc96681181][bookmark: _Toc99458369][bookmark: _Toc99614407][bookmark: _Toc101260492][bookmark: _Toc105409777]
私域流量池 private domain traffic pool
指从公域（internet）、它域(平台、媒体渠道、合作伙伴等)引流到自己私域（官网、客户名单），以及私域本身产生的流量(访客)。私域流量是可以进行二次以上链接、触达、发售等市场营销活动客户数据。私域流量和域名、商标、商誉一样属于企业私有的经营数字化资产。
[bookmark: _Toc96681182][bookmark: _Toc99458370][bookmark: _Toc99614408][bookmark: _Toc101260493][bookmark: _Toc105409778]
社交流量 social traffic
是通过个人和社交关系进行流量的获取，包括社群运营、导购、社区团拼、拼团、微信好友、朋友圈等。
[bookmark: _Toc96681183][bookmark: _Toc99458371][bookmark: _Toc99614409][bookmark: _Toc101260494][bookmark: _Toc105409779]
信息流推广 information flow promotion
是信息流优化师通过媒体平台账户根据广告主要求，设置好人群定向，制作好广告类型的素材和文案，然后付费推广给相应的受众，以达到曝光、留电、注册或者付费的目的。
[bookmark: _Toc96681184][bookmark: _Toc99458372][bookmark: _Toc99614410][bookmark: _Toc101260495][bookmark: _Toc105409780]
弹窗 pop up
指打开网页、软件、手机APP等的时候自动弹出的窗口。采用文字介绍、声音、影像、图像、颜色、音乐等于一体的丰富表现手段，不管是否打开这个广告，广告都会自动的出现或者是播放。
[bookmark: _Toc96681185][bookmark: _Toc99458373][bookmark: _Toc99614411][bookmark: _Toc101260496][bookmark: _Toc105409781]
PUSH流媒体推送PUSHstreaming media push 
是将高清的视频节目按照运营商设置的策略和要求，输送到终端顾客，包括内容制作、节目制作、内容保护和播出控制等功能。
[bookmark: _Toc96681186][bookmark: _Toc99458374][bookmark: _Toc99614412][bookmark: _Toc101260497][bookmark: _Toc105409782]
顾客洞查 customerinsight
指客户数据的收集分析使用，客户数据挖掘，量化营销等。客户洞察不是指某个客户服务人员，客户接触人员个人对客户的熟悉与了解的能力，它指在企业或部门层面对客户数据的全面掌握及在市场营销与客户互动各环节的有效应用。
[bookmark: _Toc96425518][bookmark: _Toc105409783]触达渠道
[bookmark: _Toc105409784]私域
从公域引流到自己私域，或沉淀在私域流量池中的信息可以直接触达、反复利用、免费或低成本激活。与私域顾客互动，提升其活跃度，对建立信任、提升黏性、拉新、提高复购的效果更佳。
[bookmark: _Toc105409785]传统导购员模式
终端卖场安排导购员与消费者进行面对面的沟通，向消费者传递商品（或服务）和企业相关信息，使消费者对企业产品产生兴趣、好感和信任并引发其购买。
[bookmark: _Toc105409786]微信
可通过企业微信、微信公众号、订阅号、小程序、朋友圈、社群、视频号、直播、支付成功页、访客等方式触达顾客，覆盖面广，日常活跃性高、粘性大，适合品牌宣传，新闻类信息流资源丰富，目标客户定位精准。当发送push、站内信、消息等情况下，触发红点，用来发放活动公告、通知等，或作为顾客状态变更的通知。
[bookmark: _Toc105409787]支付宝
支付宝的小程序、生活号提供了消息能力，可高效触达顾客，告知服务进度、订单状态、待办事项、营销活动、其它重要信息等。顾客可在支付宝首页、消息频道、APP PUSH 等位置收到消息提醒，并可点击跳转至小程序指定页面，完成小程序复访。
[bookmark: _Toc105409788]邮件推送
这是一种根据电子邮件帐号信息的触达，只要获取到客户的电子邮件帐号即可对客户进行邮件推送，可以发送信息和大容量的附件，不同的服务商也可以直接发送。
[bookmark: _Toc105409789]短信推送
获取到客户的手机号码，即可对顾客进行短信推送。短信分为业务短信（常见的验证码类型等）、营销短信两种形式。
[bookmark: _Toc105409790]客服电话
客服电话分为顾客呼入电话和外呼电话。在顾客拨打客服电话咨询相关问题时，告知顾客相关事宜、引导顾客转化等。由外呼人员主动对需要触达的顾客拨打电话，还可利用AI外呼系统进行线下店铺的活动推广、顾客转化流程引导、强交易类型产品。为节省成本，可使用“智能外呼机器人”，通过自动拨打电话、智能语音的形式进行触达。
[bookmark: _Toc105409791]顾客推荐
商家利用裂变工具，如：多人拼团、砍价、裂变优惠券等，鼓励顾客发起拼团，邀请好友以折扣价格购买优质商品，同时给商家带来更好的传播效果。
[bookmark: _Toc105409792]公域
[bookmark: _Toc105409793]官网、企业App
是企业形象的标准化展示，是最基础的触达顾客的方式。可借助现代化的多媒体触达方式实现广泛宣传效果。商家可设置弹窗功能引起顾客关注。PUSH流媒体推送系统在企业App加以应用，对指定顾客发送，引导顾客打开app、转化,在活动通知、顾客状态通知、顾客流程引导时使用。可一次发送大批量顾客，可灵活配置发送顾客、发送内容、发送时间、打开页面等，打开率受内容、发送时间影响很大，可以灵活调整。
[bookmark: _Toc105409794]微博
可基于海量顾客，把广告信息广泛传递给粉丝和潜在粉丝，然后根据顾客属性和社交关系将信息精准投放给目标人群，可进行信息流广告推广，同时也可以转发、评论、收藏、赞等，实现广告的二次传播。
[bookmark: _Toc105409795]社交媒体
以抖音、小红书、今日头条、视频平台、短视频平台等社交媒体为例，在大数据上表现较好，在产品推送上，实现了千人千面的高度。主要依靠广告主投放的视频广告在推荐频道进行信息流推广，同时支持从视频广告点击跳转至广告主设置的落地页，引导顾客打开app、转化,帮助广告主在平台实现营销推广的目的。
[bookmark: _Toc105409796]腾讯QQ
可通过邮箱、QQ群、QQ空间、触达顾客。近几年流量有所下滑，顾客较少，适合投放生活类产品信息、广告。
[bookmark: _Toc105409797]论坛
企业利用论坛这种网络信息交流平台，通过文字、图片、视频等方式发布企业的产品和服务信息，最终达到企业宣传品牌、加深市场认知度的网络营销活动，通过论坛发贴、回贴，增加客户粘性。
[bookmark: _Toc105409798]电视、广播
面向大众,覆盖面大,普及率高。这种方式更直接，具有冲击力和感染力，易于增加产品亲和力。可信度高，贴近生活，是重要的消费环节，相对容易塑造品牌形象。可进行PUSH媒体广告推广，但不能详细解释和保存，顾客精准性欠佳。
[bookmark: _Toc105409799]广告牌
包括店内：LED屏、KT版、收银台卡、邮报、店内海报、竖幅等；店外：电梯广告、小区道闸广告牌（于建飞）、户外大屏等。该方式展示便捷，一天24小时不间断地负载讯息，给企业提供了更广阔的创意空间。可以按人们活动的类型定位目标顾客，触达购物途中的顾客、上班途中的工商人士或赶赴机场的旅客，在他们作出购买决策之前对他们施加影响。
[bookmark: _Toc105409800]软文推广
一篇优秀的软文原创，包含了企业的核心业务关键词，撰写之后上传到企业网站，不仅可以让目标顾客对企业网站有一个动态的认识，另外将优秀的软文分享到自媒体、网上收录信息的平台，更容易被目标顾客看到。
[bookmark: _Toc105409801]网络视频、音频平台
诸如B站、A站之类的互联网视频社区，爱奇艺、腾讯视频、优酷、芒果TV之类的网络视频平台，以及喜马拉雅、荔枝FM、蜻蜓FM等网络音频平台。
[bookmark: _Toc96425519][bookmark: _Toc105409802]触达过程
[bookmark: _Toc105409803]组织构架
[bookmark: _Toc105409804]文案
最关键的是推送内容的确定。在信息过载的时代下，人们对信息已经越来越麻木，绝大部分的信息都被直接忽视掉。因此，要推送顾客感兴趣的内容，一般基于顾客的浏览，收藏，点赞，评论等行为，有针对性地发送不同类型的内容。
[bookmark: _Toc105409805]设计
以产品特性、目标顾客、关键卖点作为设计支撑，从创意到制作的整个过程围绕其中心，根据触达的渠道，从主题、创意、语言文字、形象、衬托等要素构成，通过图片、视频的科学运用、合理搭配，吸引顾客关注，从而促成消费行为。
[bookmark: _Toc105409806]调研
目的
为使客群推送对象更精准，应有针对性向地向不同的顾客推送个性化的信息，更有效的触达顾客，打造优质顾客体验，从而带来业务提升。
方法
通过顾客注册、登录、浏览、搜索、收藏、加购等售前和售中行为，筛选商品和页面信息，根据顾客提交订单、支付、订单完成、取消、退换货等售后行为，筛选商品和订单的信息等，或主动地邀请客户填答问卷，待他们完成后，送出优惠劵、红包、会员积分、文字资料等奖励，激发客户反馈的积极性。了解目标顾客与其心理，并调研他们的信息触达窗口。
客群
将顾客细分，按年龄段、家庭情况、受教育程度、职业、购买力、地理位置，出行偏好、上网偏好、娱乐偏好、教育偏好、购物偏好、资讯偏好、媒体接触偏好、消费习惯等分类，选择更精准的人群。
[bookmark: _Toc105409807]触达目标
[bookmark: _Toc105409808]告知
通过系统通知、网站公告、订单消息、活动消息等推送，让顾客了解商家及产品，建立信息与客户的有效连接。
[bookmark: _Toc105409809]拉新
短时间内让客户了解新品，通过老顾客的社交关系链获取新顾客，通过信息触达调研带来顾客增长。
[bookmark: _Toc105409810]转化
通过信息触达顾客，从顾客到店到顾客初步注册，从顾客初步注册到顾客完善信息（手机、身份和其他相关信息），从顾客完善信息到顾客最终为产品带来最直接的价值。
[bookmark: _Toc105409811]唤醒
激活存量顾客，提升其活跃、留存和持续消费。
[bookmark: _Toc105409812]推广
有效的树立企业形象，给顾客留下独特、深刻的印象，进而推广产品、品牌，培养顾客的品牌忠诚度，打造企业的核心竞争力。
[bookmark: _Toc105409813]调查
通过顾客洞查，调查了解顾客的消费水平、消费习惯、时间点、顾客喜好等信息。
[bookmark: _Toc105409814]预算
根据每种产品或服务的生命周期进行服务评级，为各种产品或服务的市场机会进行排序，识别出哪些最有可能实现最大回报，制定预算报告，把触达费用进行分配，把费用放在最有价值的地方，确保足够资金将差异化故事传达给目标顾客。
[bookmark: _Toc105409815]执行
[bookmark: _Toc105409816]渠道选择
了解各触达渠道的特性，从营销费用、触达效果、认知门槛等角度评估窗口优选级，选择合适自家产品或服务的触达通道，制定不同的触达方案。
[bookmark: _Toc105409817]执行时机
在顾客行为场景中选择恰当的时机进行营销触达，在营销自动化中基于对顾客行为数据的收集，可以自选模式、自选发送方式，设置时间，就能完成定时、有针对性的信息发送及其它营销任务。选择一日内、一周内最佳推送时间。最好的方式是每个人的发送时间是不同的，每个人的活动的点也是不同的。
[bookmark: _Toc105409818]文案组织
将选择好的几种渠道进行整合，依据渠道特点，用更走心的文案，精心设计吸引顾客的内容。
[bookmark: _Toc105409819]防扰设定
根据顾客收到消息与退订率之间的关系，设定限制顾客总共收到的任务数、各渠道收到的任务数。如果多条信息设置在同一时间点发送，需要根据相应策略进行排重筛选，根据人群偏好表现，设定触达在哪个任务中。对一些周期性任务，要避免出现一个周期内顾客不断收到同样的消息触达。
[bookmark: _Toc105409820]回顾
[bookmark: _Toc105409821]复盘
[bookmark: _GoBack]对触达方案的执行结果进行评估总结，从曝光率、参与度、影响力、欲购买行动等方面，总结经验、分析不足，作为下次触达顾客的调查依据。
[bookmark: _Toc105409822]投入产出核算
对触达期间产生的投资回报率及间接影响进行评估，包括花费的成本、产生的销售额，进行计算。计算所选触达窗口的投入产出比，选取最高效的营销方式。
[bookmark: _Toc105409823]数据统计
收集不同触达渠道的流量数据、粉丝数据、阅读数量、内容数据，以及相关的点赞、评论、转发等数据，在收集顾客敏感信息时，应明示并取得其同意。数据统计可以用于评价触达是否有价值，是否能够达到企业要求的运营目标。应将顾客数据、经营数据安全存储，避免出现数据泄露问题。
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