【导读】4月11日，一年一度的联商网大会暨中国零售业发展高峰论坛如期在武汉举行。大润发中国区董事长兼飞牛网首席执行董事黄明端做了题为《如何引流-线上线下差异比较》的演讲：
我看今天的主题，你今天的主题定的太好了，一切从创造一位顾客开始，我觉得这句话似曾相识，大概这两三年来，我在所有有机会的场合，就跟我的主管鼓励，我说我们做零售业不要想太多，一切就从创造一位顾客开始。我管理书也读了很多年，一直没有读通，经营企业大概好几年，我们公司一直谈公司的愿景，谈公司的使命，谈公司的企业文化。但从来没有认真想过一个问题，企业的目的是什么？

　　

管理大师杜鲁克说，没有顾客就没有企业，后来我一直想，这句话到底对还是错，我还去看他的原文书，没错，企业的目的是在创造顾客。他又特别说没有顾客就没有企业，对顾客又提出了四个问题，更深入的了解顾客。

　　

第一个，真正的顾客是谁，第二个，潜在的顾客在哪里，第三个，他们是如何购买商品及服务的，刚刚林先生谈到消费者购买行为的事情。第四个，如何才能够接触到这些顾客。我想这一次王总请我们谈引流，怎么把这个顾客引进来，所以我说这一次的会议主题定得太好，一切从创造一位顾客开始，这就是企业的目的。
　　

一般我们线下引流大概分开店前和开店后，开店前我们做商圈分析，到底这个商圈多少人口数，你的商店选择的地点在什么位置，最重要是你要知道顾客是怎么来的，顾客是走路来的，还是骑动车来的，还是机动车来的，还是坐公交车来的，你都要必须帮他考虑到。

如果还不够的话，我们可以派班车把顾客接过来，所以在上海，我们很早就开班车，因为停车场不够大，顾客怎么来。与其让顾客进不来，不如我们把它接过来。所以第一个是商圈分析。

第二个，立地评估，商店设计。等到我们开完店以后，你只要有好的商品，好的价格，好的促销活动，好的服务，好的购物体验，我想这个客流是会源源不断的光临。大卖场来讲，我们会定期做一些促销活动，这是一个很重要的跟顾客联系的媒介，我们叫快报。我们门店只要做好质量关管理，做商品管理，做供应链管理，做顾客服务，那顾客就会不断的再度光临，所以引流对大润发来讲，我们认为是很重要的事情。

　　

再接下来我来谈谈引流线上跟线下的差异。刚刚我说线下引流是比较简单的，只要门店做比较强的促销。如果现在买一送一，我相信马上会人山人海顾客上门，这就是实体店引流，只做一些活动。现在做电商，即使你免费送了，都不一定有顾客上网，所以说做电商，不像做渠道，比较像做品牌，即使你东西要送给别人，你都要花钱做广告告诉别人，我是在免费送，这是两个很大的差异。网购跟实体店不一样的地方，实体店门店就在那里，顾客看得见，网站顾客看不见，所以怎么让顾客进入网站，这是我们今天要探讨的主题。

　　

在谈到如何引流以前，我们先谈到营销管理的三个核心的议题，哪三个核心的议题？一个叫做品牌的塑造，第二个，是引流，第三个提升顾客忠诚度，讲白话就是怎么提高你品牌的知名度，把顾客引进来，把顾客留下。我们先谈谈怎么提高品牌知名度，线上线下差异非常大，我刚刚谈过以大超市为例子，商圈大约三公里到五公里，因为你有实体店，顾客看得到，每一次顾客过去就会看得到，所以很快你就会有品牌的知名度。以大润发的例子，大概开店的第一周一般都会有一二十万顾客上门，所以品牌知名度马上就可以提升。

我们现在以飞牛网为例子，我们现在做很多广告，做很多曝光，但是现在知道飞牛网的不多，这个是不一样的概念。所以光从提高知名度这个角度来看，实体店跟网店差异很大。

　　

第二个，我谈谈引流，刚刚也谈过，我们定期的快报一发，就会涌进大量的人潮，而线上的顾客可能直接上你的网来，第二个，他可能通过搜索引擎来了，第三个，他可能外部链接来的，另外，也可能是关键字搜索进来的，也可能通过微博、微信，社会化的这些网络媒体信息引进来的，我想线上引流是一个大的课题。待会再细一点介绍。

　　

我们再谈提升顾客忠诚度部分，实体店跟电商都一样的，都是要想办法的让顾客有良好的客户体验，有了良好的顾客体验，顾客就会再回头，我们电商叫什么，回头客。但电商的忠诚度一般比实体店低太多，只要几秒钟顾客换到另一个网店了，转换成本太低，所以电商对顾客的维护成本比实体店高太多，所以很多网店实施顾客忠诚度计划。谈到引流，为什么线上线下会有这么大的差异，要回到消费者的购物行为来做差异分析。

　　

我们谈谈传统的消费者购买行为，我们在做营销活动的时候，大概要注意四点，传统AIDA模式，一个是引起注意，第二个，产生兴趣，第三个引起欲望，第四个购买行动。现在互联网消费者行为的模式，就是AISAS模式，第一个引起消费者注意，第二个让他产生兴趣，第三个最重要的，你要进行搜索，第四个，会采取购买行动，第五个，他会产生分享。从AIDA模式到AISAS模式，凸显了互联网传播的特点。

在AISAS模式里面，有两个S很特别，一个叫做搜索，一个叫做互相分享，在某一个地方看到一个东西马上分享，也会做一个评论。随着互联网传播的发展，消费者越来越多主动搜索他所需要的品牌信息，而且主动的传播自己认为有趣的话题，或有意义的品牌。前面从这两个模式来讲，A跟I大部分是一致的， 在AISAS模式的搜索跟采购都在网上来完成的，另外还有一个分享的步骤。我们在互联网时代怎么做营销，其实每一个阶段都有相对应的营销策略，比如说引起注意，做很多广告营销，搜索环节，做搜索引擎的营销。

　　

从AISAS模式里面，我们知道在不同的阶段采取不同的营销手法，我们现在回到我们今天的主题叫引流。不瞒各位说，我每天醒来第一件事情，想的是昨天多少顾客进来，多少定单。这个定单的来源到底是来自什么地方，如果你可以知道顾客的来源渠道，你就会知道怎么去引流。我来分析一般网络的流量大概来自四个部分。第一个叫直接访问，第二个，搜索引擎，第三个来自关键词购买，第四个来自外部的链接。
　　

首先来谈到直接访问，为什么顾客会直接访问，这代表我们的品牌有知名度了。步步高他知名度很高，我就打步步高域名进去看网站，飞牛网知名度高了，他打一个飞牛域名就进去了，所以你必须要有你的知名度。怎么提高知名度，我们做网站联盟的广告，当然我们也可以通过常规的广告，包括门户广告，垂直网站的广告。

各位看到北京市很多地铁广告，因为大家很清楚地铁的客层包括上班人群，年轻的上班族这都是我们主要的顾客，所以很多地铁广告都是被电商买走，他们也可以透过免费的方式，通过微信营销、微博营销，移动营销，口碑营销，还有我们EDM，这个都是可以提高我们知名度，把顾客引进来，产生了直接访问的顾客。

　　

第二个，谈谈搜索引擎带来的流量，我们买一个品牌专区，这等于是在搜索引擎里面买广告。第二个，网址导航，告诉你购物去哪个地方，现在我看都是被几大电商买走，这个成本也很高。这些网站都可以导入最优质的顾客，尤其刚刚谈的品牌专区的顾客。分享一个数据，品牌专区的顾客转换率约10个百分点，这个是很不错的渠道，这个品牌专区，很贵，但还是要买。
　　

另外一个搜索引擎，你怎么样让搜索引擎，把你的关键字提到前面排名，这个是技术。我们飞牛网有一个做面膜的促销，突然之间马上第一位或第三位了，这个就是这么神奇。我们尽可能跟对手靠近一点，就可以就近搜索。另外一个网址导航，这个也是很重要的。另外是关键词的购买，包括了产品词、竞品词，比如搜索奶粉，出来飞牛网就可以链接了。打品牌词，打竞品词，打产品词也可以出现飞牛网来。最后导入这个词就可以链接到网站，但这个都要算钱的。最后一个叫做外部链接来的流量，像我们很多网站，通过他们的网站也可以带来流量，还有导购网站，像美丽说、蘑菇街，这都是外部链接的。互联网最重要是链接，不谈链接，再好的促销都是无用的，所以我们必须帮顾客找到网站的入口，来引导顾客进入网站。
　　

最后一道题目回到我们今天题目叫如何引流，刚刚已经知道很多渠道，知道如何引流。我们看一下这个是百度的图形，在不同的媒介在电商市场的营销效果图，现在引流，各位知道不外乎这八大渠道。各位看右边，CPS可以提成，只要链接过来马上变顾客，也可以通过自己的EDM，另外可以通过搜索引擎，可以通过导航。左边这个是联盟DSP，现在数据营销很厉害，它很精准，现在只要进大润发的顾客马上被一号店定位，马上传播出去，这个很精准。看过卫生巾，那个网站马上通知你。还可以通过SNS，口碑营销，社会媒体，也可以通过门户网站和垂直网站，线下广告。各位一定想问一个问题，到底哪一个媒介最有效，我可以讲不同的媒介有不同的价值，也有不同的效果。我想问你，到底你买媒体的目的是什么，如果想要提高品牌的知名度，提高你的曝光效果，你要往左边走。你现在要在一万个人，十万个人，100万个人看到，你要往左边买。如果你要提升购买的效果，你要往右边来买，像通过CPS联盟，今天做这个广告看很多，算百万千万都有可能，所以是不同的目的。如果要提高知名度，提高曝光程度要往左边来买。

　　

各位可以看到越靠右边的ROI越高，可能超过10左右，搜索有时候在1、2。但是各位一定要清楚，每一个媒体它不是完全独立的，它会互相影响。所以买一个效果只有CPS，是不可能的，中间这个流量是前面这四个渠道带过来的。我们已经知道怎么引流的，我刚才谈到包括直接进入，包括搜索导航，包括关键字购买，包括外部链接，都可以。

从营销的三个要素，一个叫做品牌的塑造，一个叫做引流，一个叫做提升顾客忠诚度。怎么去提高知名度是非常重要的，尤其是一个新的网站，当然有很多营销媒体是免费的，我们可以善加利用，像SNS。但有些是付费的，有些传播是通过人传播，有一些不是人传播，口碑传播是透过人，我们一定要相互使用。

　　

各位一定问为什么网站大部分的流量都来自互联网的广告或搜索引擎，我得到的资讯，现在的互联网广告快超过我们传统的广告量。因为互联网的时代，第一个搜索，第二个分享，搜索当然要通过搜索引擎，分享透过社会化口碑营销。现在已进入社会化的营销时代，像微博、微信、粉丝，现在的消费者已从传统的信息接受者变成参与者，变成传播者，也变成了创造者。社会化营销可以通过我们跟消费者之间的参与跟互动提升品牌知名度，这是要广泛利用的。我们武汉最伟大的，最会做社会化口碑营销的就是雷军先生，当然他也利用饥饿营销。

引流成本这么高情况下，最重要是怎么精准，有效的引进高质量的流量，成为我们引流最重要的问题。至于如何提升购物体验，提高回购率，提升顾客忠诚度，也是我们最重视的课题。

　　

最后分析我这几年的经验，我一直认为商场也罢，网站也罢，它就跟磁场一样，吸引力有多强，流量就有多大，所以我们要培养吸引力，包括布局、价格、服务、都要保持一定的吸引力跟竞争力，提高顾客体验，我想流量就会源源不断。
（龙商网武汉现场报道）

