
MEPO Forum / 資訊
企業如何以客戶為中心進行數據化運營？-看這個實例

frlily / June 26, 2017 04:25PM

企業如何以客戶為中心進行數據化運營？-看這個實例
當下互聯網的餘震未醒，「新零售」又提出。成本上升、人口紅利消失、電商滲透率飽和都在倒逼零售的整體升級。

不管業內業外，政府公司，都在談轉型。但關鍵如何轉型，基點在哪？這都需要探索。

有人說，消費變革的起點一定是在里消費者最近的地方，其中最關鍵的一環，就是要提升自身的數據能力，真正實現
以用戶體驗為中心的經營模式。

就在上月，步步高集團電商事業部產品技術總監王衛東在帆軟零售大會上發表了一場「頗具格局」的演講。從數字化
創新驅動業務發展、「人貨場」的[url=http://www.finereport.com/tw/]數據分析[/url]、再談到實際的數據化管理案例
。

全程乾貨滿滿，總計4700餘字，建議閱讀時間10分鐘。

步步高商業連鎖股份有限公司（下文簡稱步步高），是涉及零售業、電子商務、商業地產、互聯網金融、大型物流等
多業態的大型商業集團。目前擁有步步高超市、步步高百貨(廣場)、步步高雲猴網、步步高置業(步步高新天地)、步
步高電器城、太楚餐飲、匯米巴便利店等業態。2016年銷售收入超過320億元人民幣，位列中國民營企業500強第15
8位。

[b]一、數字化創新驅動業務變革[/b]

2017年是步步高數字化轉型的一年，總體數字化創新戰略方針是線上節約顧客時間，線下「浪費」顧客時間，創造
更好的購物體驗。步步高擁有百貨和超市兩大事業群，兩個事業群的客戶群體是不同的。步步高超市業務以快捷為主
，百貨業務以客戶體驗為主。如何通過數字技術來提高客戶滿意度呢？總體是增強智慧體驗、優化線上渠道、客戶畫
像精準行銷三個路徑來實現技術驅動業務創新。
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[b]客戶獲取與經營的閉環[/b]

運營的關鍵是兩條線：獲客和經營。我們的數字運營體系，圍繞著用戶的運營這個重心，以顧客為中心，融合數字技
術形成客戶獲取與客戶經營閉環。抓好這兩條線，讓客戶群不斷壯大，提高客戶成長轉化率，以此來保證毛利的提高
。零售行業是個薄利行業，提高企業毛利，就是要在這個閉環裡面多下功夫。具體怎麼下功夫呢？可以針對性活動設
計（目的）、分析人群相關性（精準）、交易簡便個性化、提供更多價值（權益/服務）、了解顧客喜好（消費偏好
）、贏得顧客信任和主動傳播。
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[b]客流數據分析建模[/b]

傳統零售的數據是基於交易客流，基本等同於俗稱的會員。商超裡面的客流其實分為交易客流、飯店客流、進店客流
、到達客流、潛在客流。這裡最容易獲取的就是交易客流，因為企業現有的CRM系統或者收銀系統基本都能涵蓋這
部分客流。而現行的基於CRM客流管理和收銀系統客流管理模式有兩個管理上的缺陷。一是普遍重視客戶的消費能
力，而忽視傳播與分享能力，也無法量化客戶的傳播與分享能力；二是高度重視新用戶的數量積累，而忽視後期的長
期服務和維護，靠利益刺激，吸引促銷客戶而非忠誠客戶。我們應該有新的認知：到店即是會員，得顧客數據者得天
下。怎麼得顧客數據？這就要建立一整套的全顧客全消費行為管理的客流分析系統。
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[b]身份識別[/b]

顧客到店，不同級別的會員消費不同，給企業帶來的效益也有較大差別。如何提前區分會員等級？而不是在收銀的時
候強制出示會員卡來事後統計會員。首先，是對不同渠道、方式獲取的顧客機那裡統一的ID和ID映射圖譜方案，能夠
在具體的場景中識別顧客。比如步步高用WIFI探針、手機號、微信號、支付寶ID、人臉識別等等。只要有了顧客ID
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，那麼客戶就成為了廣義的會員，把這些有身份信息的會員管理起來，在不同的場景中預判用戶行為，在顧客離店之
前便進行適當的會員關懷和消費引導。
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[b]客流分析系統[/b]

客流分析系統的升級，戰略目標就是要獲取全顧客全消費行為數據。傳統的客流分析系統，主要是人工統計、紅外感
應、視頻檢測，採集到的主要就是進店客流、POS等銷售數據，能做的工作優先，主要是就是強化管理，努力提高
顧客轉化率。然而，一方面是競爭加劇，另一方面是經營成本增加，這些都要求步步高必須要做變革，以保持較強的
競爭力。升級的客流分析系統，重點是對到達客流、車流數據、顧客運動軌跡、WIFI探針等做挖掘建設。通過識別
和數據採集技術以及數據分析技術，步步高得以豐富會員畫像做精準的會員成長關懷和管理，提高客單附加值，提高
會員活躍度，甚至從周邊商圈吸引到潛在客流並最終轉化為忠誠會員。
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[b]二、數據分析綱要

數據分析的核心三要點[/b]

我們鋪設整體的信息化，是有明確的綱要的。這個綱要就像是做項目的章程，是我們的指導文件。數據分析的核心三
要素是什麼，是數據一致、實用當先、以人為先。保持數據的一致性，是要解決數據分散在各個系統，不同部分重複
開發報表，不同[url=http://www.finereport.com/tw/]報表製作[/url]計算口徑不一的問題。步步高通過建立統一的數據
倉庫，集中解決數據不一致的問題，並保持嚴格的定期維護。杜絕華而不實，實用當先，不做表面文章，重在先能用
，再好用。步步高數據分析項目一期，明確暫緩大屏項目，優先從查詢報表、監控報表、數據分析報表三步逐次實現
。這就是堅持先能用再好用。以人為先，工具次之。帆軟工具確實數據分析領域的成熟的平台，但工具再好用，做再
多的分析，業務人員不會用，也是捨本逐末，功虧一簣。步步高通過成立專業的大數據學院，在企業內部培養[url=ht
tp://www.finereport.com/tw/]大數據分析軟體[/url]專業人才，精通業務，熟練掌握數據分析工具，然後由他們結合企
業特點，向集團各單位推廣數據分析平台。

[img]http://www.finereport.com/tw/wp-content/themes/BusinessNews/images/2017061606.png[/img]

[b]人貨場財指標梳理[/b]

傳統零售運營，分四個維度：人、貨、場、財。雖然大體維度相似，但具體到指標，還是各有不同。我們針對自身，
做了專門的維度和指標的梳理。
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人員，主要分為員工和顧客，前者是對內管理，後者是管理客戶運營。如何用這些數據，如果做對內管理，我們要規
劃好目標，規劃好對內管理的定位。要想對內管理好用到位，必須基於每一個[url=http://www.finereport.com/tw/]商
業智慧[/url]單位設置各自的KPI考核。千萬不要給自己挖坑，做個高大上的分析或者報表。不用高大上，只需要幾個
關鍵指標值。作為業務人員，他更多關注的是老闆對他設定的考核指標，如何改善公司層面的業績。業務人員關注的
，是KPI。顧客分析，重點考核3個指標：客單價、毛利率、會員數。客單價的變化，毛利率的變化，會員的整理流
失、有效、貢獻、年齡層次變化直接在日報中體現，每天都要抓。
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貨。我們從採購環節、供應鏈環節、銷售環節、售後環節進行指標管理和控制，穿透整個經營環節。我們只把關鍵指
標篩選出來，作為監控項和管理項。具體的監控和管理指標，可以看上圖。
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場。我們在場這個維度上重點管理績效。包括銷售指標、競爭情況指標、促銷指標、渠道指標。每次促銷活動，不僅
會監測會員和銷量指標，還會重點監測場指標，貨源是零售長期穩定經營的基石。
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財。財務重點關注的一點就是毛利和回款。步步高的百貨，重點還關註銷售利潤率。

[i][u]數據分析，報表實例，專業的人都在這裡！加入[url=https://www.facebook.com/twfinereport/]FineReport臉書粉
絲團[/url]！[/u][/i]

[b]三、數據分析案例[/b]

我們的數據分析項目2017年還在重點就建設中。很多的數據分析的實踐剛有起色，並未得到長期的經營驗證。所以
部分經驗和案例效果圖還不便公開，我們也本著開放的心態，歡迎更多同行能前來交流。這裡就部分內容做個分享。

[b]巡店預警[/b]

我們的會員管理部分只關注門店會員數據，其他周邊數據業務部門並不想要。所以不需要定製太多的報表，也不需要
提供太多的維度和指標數據。曾經，兩個月的時間完成的初版巡店預警控制報表，一線人員反饋說沒用。他們只關注
商品調撥，需要實時查詢相關數據。這個預警報表能不能告訴業務人員當前門店哪個品類、哪個商品有問題，告訴業
務人員這些，就是他們最需要的。我們對初版報表稍作改動，出來了下圖的最終版。現在一線業務人員，可以通過一
張報表直接告訴他們那些商品有異常，哪些銷量有異常，哪些會員有異常。旗下的梅西新天地有1萬多款SKU，這一
張報表就可以完成監測和分析。當然，針對會員也提供了關鍵指標畫像，只提供業務人員最為關注的幾個指標。
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[b]對標比價[/b]

我們引入京東、天貓、一號店以及其他同行的一些外部數據，監測零售同行商品的價格走勢和當前活動。根據外部數
據，步步高一整套數據分析報表會自動給門店經理手機提示異常，會直接告訴他哪些價格有異常，同行的當前價格和
歷史價格多少，以及預測近期價格走勢，並給店長提供建議價格做參考。

除了銷售對標比價，另一個就是採購。如果發現採購價格高於隔壁同行，商超裡面採購經理會說別人家在做促銷活動
，或者有其他原因。但是顧客偏偏就是漸漸到隔壁家消費去了。現在專門開發了對標比價系統，店長拿著手機，對著
商品QR code一掃，就能立馬顯示天貓、京東、一號店甚至是一些隔壁同行的價格。步步高在每個超市門店，都實現
了對標比價的應用對接。
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[b]異常監測分析[/b]

目前我們已經建立了銷售、毛利、庫存、會員和積分的五大異常模塊。原來傳統的方式監測是依靠專家經驗（甚至很
多企業現在也是這麼做的）。那麼我們分析一下，對於出差，第一周1次，第二周2次，第三周2次，第四周0次，第
五周4次，第五周是否異常？如果專家判斷3次以上算異常，那就是異常，如果專家判斷4次以上是異常，那就4次剛
好達標，不算異常。這裡面就有人為制定固定標準的局限。同理，我們看訂單數變化，連續多日統計後，某一天訂單
量為85，這是否異常？同樣類似的會員消費，消費頻率達到多少算是活躍會員？業務專家給的指標建議，都是固定
的，很難自動調節。我們也很難針對每個SKU、每個訂單都單獨去做人工測試。那怎麼辦？步步高採用的是建立分
析模型，系統自動算一個標準差為基礎的UCL、LCL和CL。因為這個是固定一個標準差，所以分析模型是專業的。
而整個三個指標的計算，是系統動態的根據近期數據或者整個歷史數據自動計算的，所以這三個指標也是隨著業務發
展自動變化的。這樣就節約了指標維護的工作量。再對訂單數通過該模型分析，模型給出UCL=81，那麼顯然訂單數
85屬於銷售異常。異常檢測分析，其實核心就是建立動態的異常指標。
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[b]
到店客流監測[/b]
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到店顧客，其實是需要我們重點經營轉化的。那麼要思考幾個問題：這些客戶從哪裡來，客戶量有沒有變化，這些客
戶要消費什麼，這些客戶哪些是常客，這些客戶都對哪些店面感興趣等等。能用數據回答清楚這幾個問題，就方便進
行顧客的數據運營和管理了。

首先，如何回答這些客戶數量的變化。因為一天接待的顧客眾多，很難用人員觀察統計，即使採用定時定點安排人統
計人數，也是不科學抽樣，可信度不高。步步高升級了客流分析系統，得以通過停車場數據系統、WIFI探針數據、
人臉識別等技術自動識別客流變化，然後，定製出客流量檢測看板。步步高主要關注近一小時累計客流量、近一小時
新增客流量、今日累計客流量、今日平均停留時間這四個主要指標。當然，還針對歷史數據做對比分析，會對比昨日
數據，看指標變化數值和變化幅度。這些指標變化也是納入異常檢測分析範圍的，只要超出動態的CCL和UCL，系統
自動給店長預警，提示相關人員採取措施，並關聯KPI績效。督促一線人員及時有效的解決問題。
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那麼客流總數異常，從哪些維度查找原因呢？或者客流總數正常，客流質量是否也正常呢？步步高重點關注兩個對比
類指標。一個是新老客戶佔比，一個是今日客戶到店分布對比。客流數異常，首先要看的就是新老客戶佔比和數量的
變化，新客戶減少可能是宣傳或者促銷的問題了；老客戶減少，多半是會員政策或者商品經營出了問題。這樣，步步
高就幫助業務人員快速分析業務問題，及時幫助解決業務問題。當然，及時客流總數正常，也要關注新老客戶佔比變
化。比如開展促銷活動，新客戶佔比增加顯然是促銷的一個關鍵指標。
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到店客戶，他們來了，我們想知道他們都停留在哪裡，去了哪裡，好做針對性的店面布局和行銷管理。步步高採用電
子圍欄技術、WIFI探針、人臉識別等技術，實時採集人流分布數據和運動軌跡。那做這個是什麼目的呢？其實說白
了就是為了百貨經營時增加客戶的整體駐留時間，提高消費的可能性。步步高在梅西新天地做了客流實時分布分析和
客流軌跡分析。通過這些分析，步步高可以判斷客流都是從哪些區域過來的，甚至是從哪個周邊小區過來的。然後從
不同區域進店的客戶，消費目的有和不同，消費習慣有何不同，是否有更多的消費需求可以挖掘。負責管理的樓層長
經理要思考：為什麼一些區域熱度很高，另一些區域熱度卻很低，為什麼有些熱度高的區域最終毛利卻不高，現在的
店面布局是不是有更合理的方案。

通過對客流的監測和分析，步步高將一些經營決策所需要的數據和信息下放到基層管理崗，讓熟悉業務個店長樓層長
來提出決策建議，供高層選擇，用數據來支撐決策，用可視化分析提高決策效率和科學性。
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