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CRM注意事项 

优惠券提前发送 

短信通道保障相关 

集客有全网唯一直连运营商三网合一通道！订单物流类短信到达率98%，营销类短信到达率90-95%；大促期间整体提供1000-2000条/秒的速度，

多家供应商，多级备份；自带运营商敏感词、黑词拦截提醒！发送前请做好测试，尽量分移动/联通/电信号码同时测试。 

大促期间由于短信量较大，届时变量会隐藏，为确保发送速度请大促期间尽量不要使用短信变量！其他大促期间关闭请留意软件公告。 

根据以往大促经验，历史数据未导入或者未导入完整，筛选数据缺失影响活动效果，所以务必请提前做好历史数据补充工作，避免大促期间时间

紧急影响活动效果。自订购软件时间前3个月之前的历史数据需要手 动导入1次，之后无需再次导入，系统会自动同步订单数据。 

 

由于每年大促期间淘宝都会限流不能创建和发送优惠券。所以优惠券请提前发送！提前发送！提前发送！重要的事情说三遍。同时请关注大促期间淘宝规则。 

历史订单导入补全 

充值相关 

俗话说，兵马未动粮草先行，请提前根据大促预算做好软件充值工作，避免大促期间余额不足导致发送失败的情况。可以直接联系您的销售

经理或客服进行充值。大促前期也会有充值优惠活动请关注公告活动。 



CRM注意事项 

活动名 是否计入最低价 活动名称 是否计入最低价 

淘金币 否 付邮试用 是 

聚划算 是 万人团 否 

淘抢购 是 品牌会员权益 否 

店铺优惠券 否 校园专享 否 

商品优惠券 是 企业频道 否 

全积分兑换 否 店铺满减 是 

秒杀 否 积分加钱购 否 

免费试用 否 

影响历史最低价的活动 
 
参加2017年天猫618的商品正式活动的销售价格，必须小于等于该商品近30天内于天猫平台达成的最低真实成交价，
所以大促前将近1个月需要特别注意商品定价及活动安排避免影响商品历史最低价。 



活动时间及节奏 

6.01-6.03 6月7日 6月18日 6月20日 

第一波（ 6.01-6.03 ） 
618开门红 

第二波（6.07-6.12 ） 
超级品类日 

第三波 （6.01-6.20 ）           预售 

第四波 （6.18-6.20）  
理想生活狂欢节 

大促前：预热期 
大促后：收尾期 

6月12日 7月1日 

大促中：爆发期 

天猫618理想生活狂欢节是天猫为广大品牌和消费者献上的年终狂欢盛宴，通过创新的玩法持续扩大品牌的影响力，通过优质的货品不断优
化用户的购物体验，以新零售的全新体验为品牌和用户共创理想生活。今年618活动整体分为四波，第一波为“618开门红”，第二波为“超
级品类日”； 第三波为“预售”； 第四波为“618全品类狂欢趴”。注意6月1日就开始陆续活动，注意把控预热节奏哦。 
详情点击了解淘宝618招商规则：
https://pages.tmall.com/wow/act/17370/zhaoshangguize?spm=687.8433302.sidebar.4.C2lOG6&scm=1028.1.1.33000073 
 
 

https://pages.tmall.com/wow/act/17370/zhaoshangguize?spm=687.8433302.sidebar.4.C2lOG6&scm=1028.1.1.33000073
https://pages.tmall.com/wow/act/17370/zhaoshangguize?spm=687.8433302.sidebar.4.C2lOG6&scm=1028.1.1.33000073


02 
活动预热 

预热时间：6月10-17日 
预热分三波，蓄势/唤醒/告

知 



•时间：6月15-17日 

•方式：短信 

•关键点：0点开抢购，
前100名免费送**、距
离活动开始倒计时开始 

第三波 

制造紧迫感 

•时间：5月25-6月7日 

•接触点：邮件、社交媒体、
SNS，积分互动，包裹，
物流广告，店铺引流，优
惠券 

•目的：老会员唤醒 新会
员拓展 

第一波 

唤醒客户记忆 

•时间：6月7日-6月15日 

•接触点：短信或邮件，优惠券
等 

•关键点：提前收藏店铺和宝贝
或发放福利/预售提醒客户支付
定金 

第二波 

提前锁定客户 

预热分几波比较合适？常用的有三波段玩法，每个阶段侧重点不同。。根据往年数据显示：大促当天成交客户，85%以上 
来自90天有成交记录客户，大促拼的是预热流量而不是大促当天 

第二部分   活动预热 



店铺引流 

除了直通车，钻展，
还可以进行站外DSP引
流，海量投放资源 

邮件/短信 

邮件中加入优惠券提
前引导加购收藏 

免费物流广告 

物流广告免费上架广
告提前预热 

积分互动 

N种互动玩法提高老客
活跃度，吸引新客 

社交媒体 

QQ、微信、微淘、微
博、话题预热 

包裹 

包裹及日常维护提醒
引导客户加微信公号，

主动加客户 

互动玩法 

日常运营植入6.18大促概念和信息 



店铺引流 
• 功能亮点：店铺引流是集客CRM站外DSP推广的一个新功能，流量大，渠道多，提供精准人群定向、海量媒体资源、

效果监测、数据分析等一站式推广投放解决方案，帮助客户实现更高效、 更精准的站外数字营销 

• 针对人群：适用于新客拓展引流 



免费广告位，买家查看物流信息可直接获得店铺广告展示，点击跳转手淘指定URL 点击店铺名片直接跳转至手淘首页，增加店铺二次
流量。物流短连接中可以增加618广告宣传，点击直接引导进入手淘首页，手淘页面可以提前放置618优惠券方便买家领取，或进到提
前首次加购，支持效果跟踪。 

免费物流广告 



无线端更加适合与消费者去互动。通过积分实现互动功能，比如收藏送优惠券或积分，大促款投票预热等。最好有一点神秘感把活动一
步步揭开，给买家留一个神秘感。积分兑换618优惠券、红包等。也可以通过邀请收藏送积分或优惠券等手段提前引导客户加购收藏，
为大促积累流量。无线页面加入会员通会员卡的领取入口，尽量将新客户沉淀下来。 

积分兑换优惠券；
客户互动获取的
积分，可换取活
动期间的优惠券； 
 

积分互动玩法 

积分兑换商品 多种积分互动玩法 积分打通会员通 



邮件预热 
 

邮件相对于短信展现形式更为丰富，图文并茂，预热建议采用邮件形式。 

预热主要强调引导关注加收藏，邮件内容中建议增加优惠券领取链接及宝贝收藏入口，无线端微淘微信关注引导入口等。 

大促期间发送量较大，邮件也需要提前进行测试，包括邮件内容展示，页面链接点击是否正常，邮件标题是否会被拦截等。 

 

邮件注意事项： 
• 不同邮箱规则不同，建议将主流邮箱，如QQ、163等分类发送，（腾讯的未

读邮件会弹出提醒）；优质邮箱如
@qq.com,@vip.com,@126.com,@136.com @foxmail, 

• 大促期间邮件发送可能会出现延时，请尽量提前发送，避免堵塞。 

• 邮件打开率最高时间一般在早上10点，下午5点左右。 

• 工作日邮件效果比较好，周一效果比较差。周二周三周四周五效果相对都比
较好，周末打开率较低。 

• 退订部分可以醒目些，防止投诉。 



无线互动 

 
告别传统新品介绍方式，将新品宣传以电子杂志或问答模式展现，可以通过短信/二维码/
微淘微信、朋友圈/新浪微博/qq空间等多个途径进行宣传，增强店铺品牌曝光，提升店
铺人气及单品宣传的作用。 
 

扫一扫体验效果 

 

• 图片中可以附带微信公众号二维码，引导关注公号 

• 图片URL可以设置单品对应链接，点击直接跳转至购买页 

• 注意：微信中打开无法打开淘宝URL(微信限制)，可以添加其他链接如京东不受影响，
手淘扫码不影响 

 



流量营销 
流量也可以作为大促前预热引流的重要手段之一。可以CRM内设置流量营销活动满多少元赠送多少兆流量，买家关注商品微信公号
进行流量兑换领取。吸引粉丝到公号内通过流量、签到及邀请送流量各种互动方式提高活跃粉丝度等，作为大促前流量积累。 



目的：通过包裹提升聚集用户，提升用户对618的期待感 

设计放入618字样，加入互动二维码。可以引导直接进入店铺手淘首页关注618最新活动预告，提前引导领取店铺优惠券加 

购或收藏，也可以加上店铺微信公号二维码进入微信互动。 

包裹预热 



客户分层精准区分人群，进行个性化营销 

潜在客户  

新客户 

老客户 

重点引导到零点冲刺购买 移动端客户 

下单未付款，店铺开店至今所有下单未付款导致交易关闭的客户， 

这部分客户有购买欲望但是最终没有成交可以引导回购 

基于产品周期划分，按照时间最近购买、休眠客户、流失客户。 

新客里面的重点客户可以挖掘到口碑及冲刺阶段吸引客户购买，重点突出在产品周期及价格活动本身 

高质量老客户：最近购买过、购买次数高、客单价高，这部分客户重点做口碑互动及618冲刺引流 

低质量老客：休眠流失、低客单 

预售客户 针对历史参与预售活动的买家，可以针对这部分买家进行预售活动提醒。 



活动流程准备 

大促期间CRM会提供多种618大促模板，可以直接引用，也可以根据自己店铺实际情况在模板上进行修改。 



03 
活动爆发 

爆发期：6月18日-6月20日 

目的：销量跟转化，集中引爆蓄势期积累
的客户资源 



催付注意点 

催付内容 催付时间点 

催付时间控制在25分钟左
右，聚划算15分钟左右，
也可以选择集中一天中的
几个时间点进行催付，大
促期间建议催2次，避免大
同一客户收到多条催付信
息引起反感。以上时间点
仅供参考。 

催付人群 
新客老客可以区分催付内
容，也可以根据不同时间
点进行不同内容侧重催付。 

其中注意短信催付时，
短信内容中可以带入付
款链接，方便客户直接
点击付款。如多次催付
为了不必要的麻烦，催
付短信请添加“若已付
款请忽略此短信” 



催付设置 

常规催付：大促期间流量集中爆发，人工催付只能作为辅助，开启常规催付及二次催付即可。支持多任务，也可以可针对不同客户群体发送不同 

催付内容。催付时间段设置全天催付。聚划算催付与常规催付可以同时开启，不会重复发送。聚划算来源会直接在聚划算催付中进行提醒。 

预售催付：定金支付：2017年6月1日00:00:00-2017年6月17日22:00:00/尾款支付：2017年6月18日01:00:00-2017年6月20日23:59:59 

根据预售规则，预售可以催定金也可以催尾款，直接开启活动即可。预售可选择催定金，或者集中在17号晚上进行尾款催付提醒。 

 

3.3 催付-提升转化 



大促期间付款短链助力无线端催付转化 

大促期间建议催付短信内容中使用付款链接，促
进更好付款转化，买家收到催付短信手机端可直
接点击进行付款操作，大促期间时间紧迫不用再
回到电脑进行付款，更直接更便捷付款，转化率
更高。 

直接跳转手淘，无需登录安全便捷可靠 

催付短连接使用提高催付转化 



把握活动中节奏 

有了前期预热的活动铺垫，大促3天主要目的就是将预热吸引过来的流量最大限度的刺激购买转化，提升客单价！ 

今年的618全品类狂欢趴会6月17号-20号持续整整3天，活动力度更大要把握好活动中的节奏，除了预热前的活动提醒过了0点高峰
期以外，活动当天也需要注意几个关键时间点： 

18号9点 

告知活动会持续3天，营造抢购氛
围。突出先付款可以优先发货。 

19号20点 

活动已进行过半，排除已购买客户
针对未来店的客户再次进行推进，
可以适当给与优惠吸引。 

制造最后活动结束前的紧迫感，
库存告急先到先得，过期不候。 

20号21点 



把握活动中节奏 

整体最好确保活动3天一个买家最多1天接收1条，累计接收短信不超过3条，避免引起客户方案。每次推送的短信内容及
侧重点需要做区分。 



数据分析跟踪监控 

大促当天通过数据分析监控订单销量增长情况 



04 
活动收尾 

收尾期：6月20日-7月1日 



大促后做好三件事 

  
大促结束后对于已下单未付款，

或者已关闭的买家进行再次引导

转化可适当进行利益刺激。同时

利用好大促后的流量预热。 

二次转化 

大促后对于整体活动效果进行复盘，新客整

理分析归档，加入客户培养计划 

效果评估 

为防止大促后出现的各

种售后问题导致客户差

评DSR评分不稳定的情

况，需要跟进实际情况

提前预防。 

包括物流/评价/退款等

处理。 

DSR评分 



DSR评分 

为防止大促后出现的各种售后问题导致客户差评DSR评分不稳定的情况，需要跟进实际情况提前预防。订单关怀类服
务，发货提醒，延时发货提醒，疑难件提醒及退款评价需要相应开启。 



客服中心跟进 

客服中心对于未付款或者退款可人工辅助进行大额订单催付跟进。及时发现各个省份/地区的快递运送情况，对于已经爆仓地区，及时跟
客户沟通，预告爆仓情况，博得客户理解。对于已经出现疑似疑难件问题，及时联系客户致歉，定期通告信息。确保大促期间DSP评分
趋于稳定。 

 



二次转化 

时间：6月21日 -7月1日 
人群：延续期店铺的目的是活
动后维护阶段余热利用和后期
维护。 
 
针对这批有购买意向但是最终
未成交的客户，我们可以再次
进行引导，帮客户延长活动时
间来促成交易 

活动余热转化 

时间：6月21日 11:00 
 
人群：18日 20:00~18日 
24:00 下单未付款的客户 
 
在活动倒计时的最后还有一
波下单并且没有付款的客户，
在活动结束之后不要忘记挽
回 

活动后催付 

时间：6月21日 11:00 
 
人群：活动期间订单关闭，并
且没有已支付订单的客户 
 
针对这批有购买意向但是最终
未成交的客户，我们可以再次
进行引导，帮客户延长活动时
间来促成交易 

订单关闭客户引导 

今年618活动会持续3天，18号至20号3天。21号当天可以对大促前的订单引导二次转化 



效果评估 
• 618新客整理分析归档，加入客户培养计划 
• 多个效果分析可以使用营销效果分析汇总进行分析。 
• 目标客户分析后另存为分组，下次活动备用 



他们都在用集客 

5.2万 
商家倾心之选 



Thanks! 
北京慧博科技有限公司 

微信扫集客公号获取更多干货！ 


