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[bookmark: _Toc204775948][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。
本文件由中国百货商业协会归口。
本文件起草单位：中国百货商业协会、南京新街口百货商店股份有限公司、正弘商业管理有限公司、杭州起行数字科技有限公司、浙江莲荷科技有限公司、深圳市灵智数字科技有限公司
本文件主要起草人：杨青松、高明德、苏有余、吕雪瑾、王俊峰、杨亚霖、束晴、张斌鹤


[bookmark: _Toc204775949][bookmark: BookMark3]引言
当前，我国零售行业正处于业务和营销转型的关键时期，流量红利见顶、消费者决策链路碎片化、线上线下融合，零售逻辑发生了深刻变化。作为距离消费者最近的导购员，正从单纯的销售执行者，升级为全渠道运营的关键角色，已经成为连接商场、商品与顾客的情感纽带和价值枢纽，其身份职能、工作内容与绩效体系都发生根本性的变化。
在全渠道模式下，导购员的职能、工作内容、管理方式都在发生根本性的变化。过去几年，部分零售企业先后启动导购数字化与导购分销业务，借助小程序、企业微信、社群直播等工具，把分散在众多门店的导购员，变成全域运营的触点。实践表明，导购分销模式在提升坪效、降低获客成本、沉淀私域资产、提升销售方面成效显著。
然而，导购分销业务也存在一些共性问题，不同企业的导购数字化能力不一，培训内容与考核口径存在差异；部分企业考虑不周，引发合规风险；导购跨渠道产生的业绩归属、佣金结算、数据回流缺乏规范等问题。
在此背景下，中国百货商业协会组织企业和行业专家共同起草该指南，作为行业参考，帮助企业更好的开展导购分销业务。

[bookmark: BookMark4]

导购分销业务流程操作指南
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97192964][bookmark: _Toc204775950]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了导购分销业务的组织架构、业务规则、数字化运营、团队建设、激励考核、合规要求等核心流程与操作规范。
本文件适用于零售企业（含百货、购物中心、奥特莱斯、商超、品牌连锁等业态，以下简称为“企业”）构建及优化导购分销体系，指导导购员、分销管理人员及相关业务部门开展工作。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97192965][bookmark: _Toc204775951]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。

[bookmark: _Toc97192966][bookmark: _Toc204775952]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

[bookmark: _Toc204775953]导购员
是指在零售场景中，通过线上线下渠道为顾客提供商品推荐、咨询解答、售后支持等服务，并促成交易的销售人员，包含企业在职员工、社会招募兼职人员及其他合作渠道人员。
[bookmark: _Toc204775954]分销业务
是指导购员按照企业销售策略和规则，推广商品信息并促成客户交易，并按规则获取销售佣金的业务。
[bookmark: _Toc204775955]裂变营销
是指通过设置分销推荐奖励机制，激励导购员或消费者主动推广商品信息，吸引更多新客户加入推广或消费的营销方式。
[bookmark: _Toc204775956]佣金池
企业根据分销业务预算，按一定比例从商品销售额中提取，用于支付导购员佣金、团队奖励及营销活动补贴的专项基金。
[bookmark: _Toc204775957]社群团长
由资深导购员或核心分销员担任，负责管理品牌专属社群，组织社群活动、发布商品素材、解答客户疑问，推动社群成员转化及复购的关键角色。
[bookmark: _Toc204775958]组织支撑
[bookmark: _Toc204775959]高层支持
企业应将导购分销定位为企业数字化运营的核心模块，纳入年度经营计划，由高层管理人员担任业务总负责人，协调各相关部门资源，并定期参加分销启动会、业绩表彰会等，并通过企业内部通讯工具、内部公告等渠道发布分销政策及解读，推动全员达成共识。
[bookmark: _Toc204775960]组织结构
部门设置可按公司既有架构增加职能。有条件的企业，可设立专门分销部门，包含分销运营部、区域分销中心、社群运营组等。分销运营部负责制定分销规则、策划营销活动、培训导购员、监控数据指标、对接数字化工具开发团队等。区域分销中心按地域或门店集群设置，配备区域分销管理岗，负责本地导购员招募、日常管理及业绩督导等。社群运营部门隶属于分销运营部，专职运营导购员社群及客户社群，提供营销素材支持、问题解答及推广活动策划。
[bookmark: _Toc203579113][bookmark: _Toc204775961]部门协作
分销业务涉及运营、市场、客服、财务等部门协同。运营部负责选定分销品牌和商品、制定分销规则、活动周期、数据监控、分销员培训等。市场部负责分销文案、活动宣传、渠道曝光等。客服部门处理客户咨询、售后问题及分销员反馈，维护客户关系，提升客户满意度和分销员服务体验。财务部门负责审核销售数据，按时完成佣金发放，并确保税务合规与资金安全。
企业应建立跨部门协作机制，定期召开分销业务沟通会，共享销售数据、沟通客户反馈信息及运营问题，确保分销业务顺利进行。
[bookmark: _Toc203579114][bookmark: _Toc204775962]区域协同
企业可构建“总部-区域-门店”三级导购分销组织。总部负责政策制定和系统建设，区域分公司负责推动执行落地和过程监管，门店店长及导购则负责具体操作及反馈，确保策略执行通畅。
[bookmark: _Toc203579115][bookmark: _Toc204775963]业务规则
[bookmark: _Toc203579116][bookmark: _Toc204775964]分销绑定规则
企业应设置清晰的客户与导购员的绑定规则，客户通过导购员专属链接、推荐码注册等方式与导购员产生连接，企业可设定永久绑定，或设定有效期的绑定关系，后续消费业绩归属按绑定规则判定。
[bookmark: _Toc203579117][bookmark: _Toc204775965]跨区/跨店规则
企业应设计跨区/跨店业绩划分规则，明确是否支持导购员跨门店、跨区域分销，销售业绩按实际订单归属门店或按比例拆分至所属区域分销中心。
[bookmark: _Toc203579118][bookmark: _Toc204775966]分销业绩划分
分销业绩应按照分销规则统一核算，如规则支持全渠道及跨区跨店分销，导购员通过个人分享，无论是在线下门店、企业微信、小程序、朋友圈等不同渠道产生的销售订单，应计入个人业绩。
[bookmark: _Toc203579119][bookmark: _Toc204775967]返佣规则
分销业务应设定明确的分销返佣规则，如返佣比例、绑客模式、绑客保护期（是否允许抢客、多少天后分销员间可以抢客）、商品佣金按照固定金额还是按比例等规则。企业根据实际情况及导购员的反馈进行制定和调整。
[bookmark: _Toc203579120][bookmark: _Toc204775968]佣金结算与发放
佣金结算可根据实际情况选择系统自动结算或线下人工结算，也可以两者结合。佣金发放形式可以现金、积分或其他合理的方式。佣金结算时间可按订单确认收货后第15天结算、或按订单确认收货立即结算。
[bookmark: _Toc203579121][bookmark: _Toc204775969]业务流程
业务流程是指企业导购分销的具体操作流程，可根据企业实际情况进行制定，形成规范并定期进行调整升级以更好地适应企业实际情况和业务需求。
[bookmark: _Toc203579122][bookmark: _Toc204775970]客户归属
分销业务应明确客户归属规则，如按首次绑定或24小时绑定等，避免客户归属争议。
[bookmark: _Toc203579123][bookmark: _Toc204775971]分销规则管理
企业可对分销业务进行定期评审，结合业务数据、执行问题、最佳实践案例等进行规则优化，并对分销规则版本进行管理，有条件的可建立知识库，进行知识库管理。如遭遇重大合规风险或系统漏洞，应尽快发布临时版本。
[bookmark: _Toc203579124][bookmark: _Toc204775972]角色权限
企业应建立分销员身份管理制度，明确员工分销员、社会分销员、导购合伙人等不同类型的身份，并设置相应的系统权限，如是否能创建裂变分销、是否能查看客户详情、是否可设置价格等，确保系统可控、业务合规。

[bookmark: _Toc203579125][bookmark: _Toc204775973]数字化管理
[bookmark: _Toc203579126][bookmark: _Toc204775974]分销数字化平台
企业可通过自研、选择第三方平台工具等方式实现分销业务数字化管理，如商品上架、订单管理、佣金计算、业绩查询、佣金提现、数据报表等功能，有条件的企业可集成客户标签、消费记录、营销画布、社群运营、朋友圈发布等工具，帮助导购员实现精细化运营。
[bookmark: _Toc203579127][bookmark: _Toc204775975]商品素材
企业可使用标准化素材库、个性化生成工具等数字化平台快速生成分销业务使用的商品推广和营销信息。标准化素材库是提供商品图片、短视频、卖点文案、促销海报等素材的系统。个性化生成工具是指允许导购员自定义商品海报，如添加个人昵称、专属二维码等，提升分享转化率系统。
[bookmark: _Toc203579128][bookmark: _Toc204775976]商品上架
是指商品信息提交到电商分销平台。
[bookmark: _Toc203579129][bookmark: _Toc204775977]价格设置
是指通过设置商品分销专属价、限时秒杀价、满减优惠券等，促进客户下单购买。
[bookmark: _Toc203579130][bookmark: _Toc204775978]数字化推广
是指导购通过数字化工具将商品信息或营销活动传递到顾客的行为，如通过转发社群、微信朋友圈、分享直播链接等方式触达客户。
[bookmark: _Toc203579131][bookmark: _Toc204775979]分销裂变
导购员通过数字化工具，邀请老客户成为分销员，通过佣金激励或让利等方式，让老客户参与营销推广，实现营销活动的更大范围推广传播。老客户邀请新客户，叠加奖励实现更多用户参与。
[bookmark: _Toc203579132][bookmark: _Toc204775980]导购运营动作SOP
企业可在数字化工具中设定游戏化任务，通过新手任务、生命周期任务、社群任务、手动任务等方式帮助导购快速应用数字化工具，从被动执行到主动推进，实现导购职能转型。
[bookmark: _Toc203579133][bookmark: _Toc204775981]数据可视化
企业可设置核心指标数字化看板，实时展示分销员业绩排名、团队排名、商品热销榜、佣金发放进度等数据。同时设立分销员数据中心，提供个人业绩查询、佣金明细、客户管理等功能，支持实时查看推广效果等。
[bookmark: _Toc203579134][bookmark: _Toc204775982]AI辅助与智能分销
结合AI能力，企业可部署智能推荐模型，为导购提供个性化商品推荐、客户购买意图分析、最优分享时机预测等功能，提升转化效率。同时导入AI文案助手，为导购生成高点击率商品推文及社群话术，降低导购内容创作门槛。
[bookmark: _Toc203579135][bookmark: _Toc204775983]团队建设
[bookmark: _Toc203579136][bookmark: _Toc204775984]人员招募
分销人员招募可通过内部招募、会员转化和社会招募等方式。内部招募是通过企业内部动员和鼓励门店员工、客服人员、后勤及管理团队等人员加入分销团队。会员转化是通过邀请消费频次高、忠诚度高的会员参与导购分销工作。社会招募是通过招聘网站、相关社群、高校论坛等发布兼职分销员岗位，招募具备一定社交能力及客户资源的人员作为分销人员。
[bookmark: _Toc203579137][bookmark: _Toc204775985]人员培训
是指企业对导购员进行系统的培训，让导购员认同分销理念、学会使用分销工具，掌握线上线下营销技巧等。
[bookmark: _Toc203579138][bookmark: _Toc204775986]分销知识库管理
企业可制定导购分销相关文档的管理规范或知识库，确保知识沉淀有效传递。
[bookmark: _Toc203579139][bookmark: _Toc204775987]社群运营策略
社群运营是导购分销常见的运营方式，企业可制定适合导购操作的社群运营策略，以更好地帮助导购员运营好顾客，提升销售转化率。可通过“导购社群+客户社群+直播间”的组合打法，构建多点触达、多轮转化的社交分销矩阵。例如，导购社群用于政策发布与激励，客户社群用于内容运营与营销活动推送，直播间用于大促期间集中转化，三者协同形成闭环。
[bookmark: _Toc203579140][bookmark: _Toc204775988]退出机制
企业应制定详细的退出机制，以应对分销业务活动过程中，出现导购员离职、分销目标未达成、品牌方不认同等导致导购员退出的情况。一般分主动退出和被动退出两种方式，主动退出的分销员可提前提交书面申请，经审核后结算剩余佣金，解除分销关系。被动退出是未达成业绩要求、或违反合同规定、泄露客户信息等的分销员，企业有权终止分销合作。
[bookmark: _Toc203579141][bookmark: _Toc204775989]流失分析
企业可进行导购员流失管理，分析流失原因，从商品、平台能力和销售激励等方面采取措施降低导购员流失率。
[bookmark: _Toc203579142][bookmark: _Toc204775990]沟通反馈机制
企业可建立分销业务的沟通反馈通道，导购员在各个环节遇到问题时进行快速答疑解惑，并收集分销建议等。
[bookmark: _Toc203579143][bookmark: _Toc204775991]资源配置
企业可按销售业绩对导购员进行能力分级，并给与更多资源配置，如团队配置、优先分销、更高佣金鼓励等。
[bookmark: _Toc203579144][bookmark: _Toc204775992]激励与考核
[bookmark: _Toc203579145][bookmark: _Toc204775993]奖励制度
分销业务应建立旨在促进导购员积极参与活动推广和商品分销的奖励规则，包括物质奖励和精神奖励。物质奖励一般包括商品佣金、开单奖励、达标佣金、导购争霸赛、邀请奖励以及按照月度、季度、年度进行周期性奖励等。精神奖励一般包括分销排名、内部表彰、优秀导购分享等。企业根据自身情况设置合理的导购分销奖励制度，激发导购员积极性，提升导购销售收入，提升企业业绩。
企业可通过数字化手段，提升导购参与的积极性，如设立分销任务打卡、PK榜单、抽奖转盘、勋章等级等机制提升导购员的参与度，建立“基础分销+挑战激励+精神荣誉”的复合激励模型，提升导购长期留存率。
[bookmark: _Toc203579146][bookmark: _Toc204775994]晋升机制
企业可建立优秀导购提升计划，设立晋升机制。导购分销是企业数字化的重要一环，企业应针对导购员、部门和门店制定晋升机制，让有数字化能力的员工能够得到晋升，激发全员参与导购分销的积极性。针对优秀导购员提供增值服务，如培养优秀导购员成为培训讲师等。
[bookmark: _Toc203579147][bookmark: _Toc204775995]KPI设定
企业可根据自身情况，按照导购员、部门和门店制定不同的分销KPI目标，一般按照“月度”为单位，制定绑定客户数或开单笔数或开单金额的具体目标，目标随着导购分销的深入逐渐提升。同时，企业根据目标制定相应的奖励和处罚机制，使其能够有效落地。
[bookmark: _Toc203579148][bookmark: _Toc204775996]运营服务
[bookmark: _Toc203579149][bookmark: _Toc204775997]资源位设置
是指导购分销活动可以推广的活动位置，包括线下门店，以及线上小程序或APP、社群、公众号和直播等资源，企业可根据活动大小设定活动等级并配置相应的资源。
[bookmark: _Toc203579150][bookmark: _Toc204775998]招商与选品
商品选择是导购分销最重要的部分，企业需制定有效的招商和选品标准，吸纳优秀的供应商，制定适合导购分销的活动方案、筛选出优质爆品进行分销。优先选择佣金高、应季爆品、复购率高的商品，并定期更新滞销商品清单。
[bookmark: _Toc203579151][bookmark: _Toc204775999]营销支持
企业可制定导购分销的营销活动方案，如年度营销日历，包含“开年特惠”“618年中庆”、“双11狂欢购物节”、“店庆”等节点活动，提供活动海报、文案模板及推广策略。有条件的企业可以针对导购员进行直播赋能，组织品牌直播，邀请优秀分销员担任主播等。
[bookmark: _Toc203579152][bookmark: _Toc204776000]履约与售后
企业应建立履约和售后支持团队，及时履约发货和解决售后疑难问题。如与第三方物流公司合作，应承诺发货时效、发布包邮政策，提供物流轨迹实时查询等物流保障。售后支持应设立专属客服团队，公布客服工作时间等，分销员可通过系统快速提交售后申请。
[bookmark: _Toc203579153][bookmark: _Toc204776001]运营管理
[bookmark: _Toc203579154][bookmark: _Toc204776002]导购社群运营
企业可建立导购社群，及时将分销制度、活动方案等传达到每一位导购。常见的社群形式有层级社群和阶段社群。层级社群按照门店/部门建立；阶段社群是按照导购分销销售额进行划分，如：金牌、优秀、小白社群或TOP、开单、新人社群。
[bookmark: _Toc203579155][bookmark: _Toc204776003]数据支撑
是指企业根据导购员分销行为数据、商品数据及团队数据等进行有效分析，更好的提供分销决策。
[bookmark: _Toc203579156][bookmark: _Toc204776004]业务优化
企业可根据导购分销业务进程，定期针对导购分销业务进行优化。
[bookmark: _Toc203579157][bookmark: _Toc204776005]库存保障
企业在分销业务执行过程中，应制定相应保障措施和应对计划，对爆款商品及时补货和增加推广，对滞销品进行分析，更新滞销清单，并调整库存。
[bookmark: _Toc203579158][bookmark: _Toc204776006]服务质量管理
企业可定期或不定期进行客户满意度调查，通过客户评价、问卷调查等方式，了解客户对导购员服务的满意度。并通过定期检查导购员的服务过程，确保服务标准得到执行，同时针对客户反馈的问题，及时与导购员沟通，帮助改进服务。
[bookmark: _Toc203579159][bookmark: _Toc204776007]复盘及优化
企业可设立复盘周期，如 “周例会+月复盘+季度评优”，对分销数据进行过程复盘与问题诊断，及时调整和优化。
[bookmark: _Toc203579160][bookmark: _Toc204776008]合规要求
[bookmark: _Toc203579161][bookmark: _Toc204776009]税务合规
导购分销需符合税务合规要求，包括企业财务流程、导购个人所得税的缴纳等。
[bookmark: _Toc203579162][bookmark: _Toc204776010]营销合规
营销活动需符合国家相关的法律法规，包括但不局限于《电子商务法》、《消费者权益保护法》、《广告法》、《反不正当竞争法》、《价格法》，以及行业特定法规，如：《食品安全法》、《保健食品注册与备案管理办法》、《海关法》等。
企业如使用AI工具为导购生成文案、海报等内容，应明确禁止伪造品牌背书、夸大功效、虚构数据等行为，确保符合《广告法》及平台内容规范，避免因误导宣传引发合规风险。
[bookmark: _Toc203579163][bookmark: _Toc204776011]信息合规
分销业务涉及客户信息时应符合《个人信息保护法》要求，并采取必要措施保障个人信息安全。
[bookmark: _Toc203579164][bookmark: _Toc204776012]合规培训
企业应高度重视合规要求，建立客户投诉处理机制及时处理合规问题。同时针对导购员进行合规培训，确保导购员了解并遵守企业的合规要求，避免销售违规行为造成不可逆的分险。
[bookmark: _Toc203579165][bookmark: _Toc204776013]风险控制
[bookmark: _Toc203579166][bookmark: _Toc204776014]异常交易
企业可建立异常交易监控机制，通过大数据分析识别异常订单，如同一客户单日下单超过一定次数、IP地址集中批量下单等，通过人工审核是否存在刷单、套利行为，对确认异常的订单，冻结佣金发放，取消交易，如有必要可并追究相关责任。
[bookmark: _Toc203579167][bookmark: _Toc204776015]舆情监控
企业应建立舆情监控机制，监测社交媒体，如微信社群、微信公众号留言、小红书笔记和微博等平台、企业内网、企业客服热线等渠道的客户评价等关于分销相关的负面反馈。并建立舆情响应机制，针对投诉内容快速核实并整改，向客户公开致歉及处理结果。
[bookmark: _Toc203579168][bookmark: _Toc204776016]危机应对
企业应制定危机情况突发应对方案，及时解决相关问题。增强突发舆情应对能力，企业可设立“AI辅助应急助手”，用于实时生成公关回应模板，提升舆情响应时效。并与SCRM系统打通，对涉及分销业务的客户投诉事件进行工单跟踪处理。
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