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珀莱雅精细化私域营销运营
广 告 主：珀莱雅
所属行业：美妆类
执行时间：2022.04-12
参选类别：社会化营销类
营销背景
2003年珀莱雅品牌在美丽的杭州诞生，是珀莱雅化妆品股份有限公司旗下最早推出的，专注于深海护肤研究的化妆品品牌。凭借鲜明的品牌形象、精准的市场定位以及创新的营销策略，珀莱雅保持了稳定、快速的增长趋势。
在渠道拓展上，珀莱雅品牌起步于日化渠道，以多品类、多渠道的运营机制，进军商超、电商等渠道，已形成覆盖全国、立体的营销服务网络。但随着商域流量达到可见的瓶颈，珀莱雅想要在用户增长上有更大的有效突破口必须开始发展自己的私域增长线。目前，珀莱雅已经累积了较大规模的会员消费用户，但私域无法做到规模化的有效承接，如何提高私域BA承接人效，提高私域销售转化成为企业最大的需求点。
营销目标
以打造千万级美妆私域规模、精细化用户运营为目标，打造了全套的私域营销运营策略，围绕私域运营“拉新—承接—转化”整个链路，全方位提升珀莱雅私域运营效率，为消费者提供有温度的品牌服务。 
策略与创意
私域营销已经成为品牌企业营销布局重点。截止今天，已经有超过90%的品牌企业在私域完成布局，超过100家企业进入亿元俱乐部。
但是，品牌的私域成长并不是一蹴而就的，往往要经历L1-L3三个阶段。
[image: ]
1.0时期首先要做的是搭建基础设施，积累用户池。这一阶段品牌的核心目标是完善私域触点，搭建基建产品，完成用户储备；
2.0时期需要应用私域工具提升运营效率。传统的人工输出的通用化、扁平化的运营内容和推广动作已经很难满足企业日益场景化、专业化、细分化的运营需求，这也促使越来越多的企业选择更加智能化的运营工具以实现降低运营成本、提升运营效率的目标；
3.0时期进阶到了数据赋能私域运营精细化阶段。这个时期，品牌的核心目标是通过数据驱动运营决策，实现用户全生命周期自动化运营，打造可持续增长模型。
执行过程/媒体表现
以私域运营工具为支撑，帮助客户实现从拉新引流、承接用户到运营转化的闭环。
1、拉新引流：
通过小程序、直播与信息流广告等多种形式实现拉新引流。
2、私域用户BA承接维护机制
通过私域用户全生命周期运营策略，帮助品牌方运营维护好私域的用户，从私域账号的人设定位，到新用户的承接策略机制，助力品牌留住用户，做到私域用户的规模化增长。
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其中，就账号人设定位来说，为用户设定了能提供专业美妆服务的一对一美容顾问。
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3、私域运营转化策略机制
承接了私域流量后，运营转化私域流量就成为了重点。在这一阶段，为企业提供私域用户全生命周期运营策略，而【新用户承接sop】、【老用户、沉默用户激活sop】和【流失用户召回sop】是其中的重点：
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【新用户承接sop】 能提供完善的私域新用户承接流程，引导新用户破冰开单。
【老用户、沉默用户激活sop】 能通过运营策略激活沉默用户，提高老用户复购。
【流失用户召回sop】 则创新了私域流失用户召回机制，帮助品牌方提高用户有效价值。
通过全链路的用户运营策略，帮助品牌方做到私域用户精准运营，最终实现私域流量有效转化。
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营销效果与市场反馈
营销效果：
通过我司提供的私域BA代运营服务，帮助珀莱雅实现私域运营转化效果的有效提升，核心数据提升效果如下：
1、新粉转化率提高78%；
2、老粉复购率提高90%；
3、单粉价值提高47.5%；
4、人均服务有效用户数提高100%；
5、人均月产出GMV提高450%；

市场反馈亮点：
1、超行业平均水准的人效比：单个BA可以服务3-5万个用户
详细的用户标签，赋能BA高效运营 在前端通过数据埋点、问卷回收、运营手段等形式收集用户信息，为用户打造多维度标签（如渠道来源、活动偏好、产品偏好、肤质情况等）让BA能够快速熟悉用户，针对不同的用户实现精准维护。
2、高效SOP和运营机制，提升BA运营效率 
基于用户全生命周期的关键动作，我司私域运营团队为珀莱雅打造了一套完整的用户服务体系，针对用户全生命周期的每个环节做了相应的运营设计，并输出可执行的SOP流程，引导用户价值升级。 
同时，基于我司私域运营专家多年行业经验，为整个私域团队制定了培训考核机制，涵盖沟通技巧、产品知识、工具使用、策略执行等，从多个维度提高BA的运营效率，迅速对齐BA能力，从上到下贯彻执行，降低用户流失率。 
3、打造美容顾问“珀莱雅宠粉官”IP，有温度地服务客户 
用户和冷冰冰的品牌建立强黏性很难，因此，打造IP是做私域内容的起点，通过内容和服务，不断给客户“种草”，并增进和用户的关系。 
就账号人设定位来说，我司为用户设定了能提供专业1V1美妆服务的美容顾问“珀莱雅宠粉官”。由于珀莱雅客单价偏高，因此日常BA以1V1沟通为主，社群运营为辅；通过标签对用户分层，识别高价值目标用户，用于1V1 精准维护。
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