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。

　　很多人知道朝阳大悦城的微信营销做的很好，但究竟有多好？

　　下面数说一下朝阳大悦城的微信成绩单：微信粉丝 14万（超出微博粉丝约 1万）、互动率超过 40％、微信活动单日回复

量超过 5000条……关键在于朝阳大悦城只安排了 2个人来运营微博与微信，在投入方面基本为零，却产生了上千万的媒体价

值。

　　有些不可思议？这确实是目前传统零售商在新媒体营销与 O2O方面最值得借鉴的案例之一，请看朝阳大悦城推广部助理总

监文娟女士的深度分享。

　　为何要聚焦新媒体营销？

　　每一次做大型促销活动时，朝阳大悦城推广部都会在现场进行一次顾客调研，每次取样 400人。在去年 12月时，顾客收

听朝阳大悦城的信息渠道中，微博占 50％，微信为 40％，但直到今年 3月份后，微信的渠道影响力已经超过微博。

　　这是一场正在进行中的新营销重心迁移。大悦城是在 4年前就可以运营微博，去年 7月份才搭载上微信营销的快车，这个

时间点也是微博营销最鼎盛的时候。不过，到现在为止大悦城主要是以微博来鼓励用户关注大悦城的微信号，用户互动也以微

信为主。

　　文娟说，朝阳大悦城的新媒体营销已完了”三级跳“：一级跳是入驻微博平台，实现由传统媒体营销向新媒体营销的转

型；二级跳是增加了微信作为新的营销渠道，从而实现量的积累；目前正在进行中的三级跳则是立足实现”新媒体联动营销

“，平台互补、各取所长，实现 1+1>2的飞跃。

　　值得警醒的是，在朝阳大悦城看来，企业营销所处的媒介环境正从“距离媒介”向“身边媒介“过渡。媒介变迁与技术变

迁的双重作用之下，企业必须适应新时期的传播特点，这包括：泛媒体与碎片化（媒体权力越来越小，控制力减弱）、草根狂

欢（传播权力个人化，口碑效应凸显）、媒体贴身化（移动媒体应用是未来）、信息极大化（吸引眼球越来越难，对话题性、

娱乐型和刺激性内容需求上涨）、自媒体与社交化（社交平台大放异彩，积累大量用户）。

　　14万微信会员从何而来？

　　去年 6~7月间，朝阳大悦城率先抢滩微信营销领域，成为北京百货购物中心中第一个吃螃蟹的商场，同时，在经过一番衡

量之后，它并没有选择注册较为简单、推送自主权较大的微信公众号，而是从微生活会员卡来进行切入。

　　这种选择的弊端在于信息推送的频率与内容要由腾讯微生活团队把控，每月只能推送 1~4次，以避免过度扰民，但它有两

大优点则是大悦城更为看重：一是腾讯会给予更多的展示资源支持，帮助大悦城发展微信粉丝，例如微生活团队可以利用 QQ

弹出广告、微生活平台的主页推荐以及重点区域的 QQ信息强制推送等，这带来了朝阳大悦城最初一批的微信粉丝；二是微信

会员卡的优惠特权可以提高用户粘性，而未来更大的一个预期在于，微信会员卡将和大悦城的实体卡完成打通与共享。

　　文娟认为：“一个账号要不然就要做到有趣，要不然就做到有用，这对于我们购物中心来说需求是非常高的。”

　　当然，朝阳大悦城也自己摸索了一些拉新客的方式，比如场内现场推广、微博导流以及写字楼与校园巡演等，最终拢聚了

14万微信会员。

　　细解大悦城微信营销模块

　　朝阳大悦城将微信营销细分为三个功能模块，一是媒体传播模块，主要是推送一些主题活动、品牌推荐、限时优惠以及商

户促销等信息；二是平台互动模块，做好活动策划，着力发展自动客户，对用户需求进行及时响应；三是虚拟会员模块，主要

是发展电子会员卡，并逐步推动电子卡与实体卡的绑定与升级。
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　　比较值得关注的是朝阳大悦城在平台互动模块中的一些做法。首先，它基本以固定自动回复为主，不过，前提在于你要善

于对用户回复内容进行分类归纳，这也是为了它目前只配备 2名客服的原因。

这其中，类似”你好/hi/hello/早上好/表情“等内容被列为一级搜索目录关键词，大悦城的自动回复则是引导用户进入

二级搜索目录的关键词，这有三个选项“看看”、 “找找”和“乐乐”，以引导用户继续输入，并转入三级目录，例如”看看

“目录下会有停车、电话、地址等关键词，而”找找“则归纳了 1F、西餐、火锅等三级关键词，”乐乐“则跟”折扣“、”会

员“等词汇相关。

　　其次，朝阳大悦城善于利用热点事件、话题或节日进行活动策划也值得学习。例如元宵节时推出的”一猜到底“是结合节

日习俗推出，单日最高回复量超过 5000人次，累积回复量超过 1万次。在”找你妹“游戏 APP席卷公交地铁的上班族之时，

朝阳大悦城设计了一次”找你妹 Logo版“活动，让用户以游戏的方式寻找大悦城的 logo，这种紧追潮流的速度确认令人赞

叹。

　　文娟说，之所以每个月推 1~2次的互动活动，一方面是测试微信粉丝的活跃有效度，另一方面也是想尝试让大悦城的微信

账号变得有意思。

　　朝阳大悦城眼中的微信营销挑战

　　1、微信会员卡目前只提供的是打折优惠服务，但大悦城希望未来要做到微信会员卡与实体卡的打通，这需要在软硬件方

面进行投入。

　　2、微信会员卡的媒体属性较低，交互功能挖掘不够。目前大悦城在微信客服人员的编制上不会太多，他们在后台使用

中，需要筛选和回复大量用户信息，工作量很大。

　　3、微信是否会收费，也是朝阳大悦城在密切关注的事情，因为对顾客使用微信的影响会比较大。

　　4、微信会员卡服务未来会收费，商家也在密切关注中。

　　5、在新媒体营销快速多变的发展趋势前，大悦城的新营销团队也深感挑战重重。例如，新媒体发展极为迅速，敏感度和

时机把控缺一不可；内容为王，吸引眼球癿话题策划对从业人员挑战巨大；数字营销对商场的硬体条件也是一个巨大癿考验。
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