
背景&目标

发力存量市场
助力“钻石小鸟”加码私域增长

u 品牌名称：钻石小鸟

u 所属行业：钻饰珠宝行业

u 执行时间：2020.09-2021.02 

u 参选类别：全链路营销类



• 近年来，我国钻饰珠宝行业销量逐年增长，但增长速度却趋缓，甚至偶有下跌趋势。而珠宝电商也已经走过了

萌芽期和急剧扩张期，进入了激烈竞争和理性发展期。本土品牌之间同质化现象愈发明显，定位不清晰，产品

和设计大同小异；与此同时，国际品牌则不断占领我国珠宝首饰高频消费市场，成为年轻人心中的首选。

• 然而，有一个本土品牌却在竞争激烈的市场环境中实现了逆势增长——官网单品数量达 10 万+，线下体验中

心遍布40多个城市，体验店平均成交率达到 70%，积累了110w＋的忠实会员，它就是钻石小鸟。

• 钻石小鸟创立于2002年，以爱为由，售出中国互联网的第一颗钻石，创立国内珠宝O2O服务模式。在个性化

钻戒定制上的突出表现，为钻石小鸟赢得了盛誉并获得超过百万的会员口碑，使其迅速成为备受年轻人推崇的

婚戒选择。 每年超过50%的新增会员均来自口口相传的口碑推荐， 截至目前，钻石小鸟的足迹遍布全国各大

城市，拥有超过110万对会员，成为年轻人迈入婚姻殿堂及表达情感的智慧之选。

• 钻石小鸟在经历了线下零售体验店的蓬勃发展期后，现将重点倾注于线上渠道的创新，致力于私域流量的精细

化运营，寻求更多的私域流量变现机会，从而提升品牌GMV。

背景&目标



打通线上和线下
渠道的数据

洞察&策略

依托人工智能和大数据核心技术，进行私域整合式营销，以数据为驱动，实行自动化营销服务，为客户

提供更智能、更优质的精细化服务，在提升客户体验的同时，低本高效实现客户增长，有效提升GMV

付费客户会员
等级提升

优化全流程客
户体验

将更多潜客转
化为付费客户



• 1、解决方案贯穿钻石小鸟客户的全生命周期

• 对于钻石小鸟来说，一个客户的生命周期是终生的。初次来购买结婚对戒的夫妻，未来还会在结婚纪念日、生日、七夕、情人节等这样的节点

来购买礼物。因此，我们为钻石小鸟提供的是贯穿客户全生命周期的综合方案，在纵向时间线上给钻石小鸟的营销带来了更广阔的空间。

• 2、重视钻石小鸟客户的体验感

• 数据可以驱动零售场景，在奢侈品领域为品牌提供非常高效的商品运营决策以及业绩增量。但我们的方案不仅仅为钻石小鸟提供数据支持，而

是在方方面面切实考虑钻石小鸟的潜在客户及客户的需求。

• 正如钻石小鸟的创始人徐潇女士曾说的：“通过消费升级下的新的零售思考，核心还是基于两点：第一，效率的提升；第二，是否能够给消费者

创造极致体验。数据对品牌的意义是实现对消费者更为细微和精准的洞察，以此来优化购物体验，最终还是要用体验和消费者实现强链接。”

• 3、功能即用，无需定制开发，成本更低

• 钻石小鸟在合作之前曾花费巨大的时间与金钱成本定制CRM系统，但却无法满足日益增长的业务发展需要。而我们的方案是基于已有的强大功

能及服务众多客户的经验得出的，让钻石小鸟在短时间内快速实现创新和突破。

洞察&策略



与品牌的营销进行数据交互钻 石 小 鸟 私 域 增 长 运 营 体 系

线下门店人群数据
公众号/小程序人群数据

钻石小鸟会员系统数据

直接触达客户 以客户为核心

数据打通应用于全渠道营销矩阵，实现精准营销
积累 / 维护 / 找回 / 拉新

低成本高效率

• 精准分析客户基础属性及行为兴趣；

• 实时满足客户多场景需求，促进转化；

• 实现与客户实时沟通；

• 最大化挖掘客户全生命周期价值；

• 直接传达品牌理念，建立情感连接；

• 提升客户活跃度和忠诚度；

• 高频有效触达目标客户；

• 提升营销效果；

• 提升GMV；

大数据客户画像 精细化运营管理 智能化营销手段

私域增长运营体系搭建
全链路数据打通，360°客户洞察，赋能个性化精准营销

媒介&执行



多元化数据采集和全方位统计分析

客户行为

• 会员注册

• 浏览小程序

• 关注公众号

• 找客服

• 加入购物车

• ……

• 按客户行为轨迹

• 按客户生命周期

• 按客户来源渠道

• 按客户区域

• 按客户需求

• 按客户交易频次

• … …

客户标签 客户属性

女

上海
地址：南京路

活跃潜客

小程序使用者

戒指

…

会员积分查询

未婚

25-35岁
钻石小鸟小程序

钻石小鸟线下门店
公众号

钻石小鸟官网

利用大数据打造多维客户画像
整合品牌会员数据库和客户实时场景活动数据，形成360°客户画像

媒介&执行



客户具有相关意向
向其推送加购商品限时优惠

公众号推文

门店新客 回复关键词”积分“

银钻卡会员 询问珠宝保养事项

活跃潜客 将商品加入购物车未购买

人工客服介入

结婚选款

企微通知

定制意向

高质量客户

向该组群客户
推送积分换礼活动

客户具有会员升级机会
向其推送高级别会员福利

客户群体 互动场景 反馈和再次互动针对性沟通（例）

实现客户精细化运营管理
根据不同客户群体、互动场景、差异化需求等维度，通过精细化客户服务策略，实现个性化运营

媒介&执行



1 关注

3 收藏加购

5 复购

4线上/线下购买

• 渠道个性化欢迎语
• 会员介绍页

• 收藏降价/到货提醒
• 购物车降价提醒

• 待支付提醒
• 支付成功提醒

• 新品发售通知
• 优惠活动通知

2 会员注册

• 注册页
• 注册成功通知
• 积分变更提醒

6 纪念日

• 生日礼
• 生日祝福
• 节日祝福

微信OA OA/模板消息/短信

OA/模板消息/短信

OA/模板消息

OA/模板消息/短信 OA/模板消息/短信

全生命周期自动化触达
贯穿客户全生命周期，基于纵向时间线挖掘更广阔的营销空间

媒介&执行



1. 周期提醒
用户超期*天未购买发送模板

消息&短信

2. 权益提醒
积分到账，积分可用，积分/

券到期提醒

3. 活动提醒
大促活动提醒

限时活动提醒

4. 会员关怀
生日积分

会员注册纪念日

5. 召回
用户逾期90天未消费，基于用户历

史价值贡献，推送不同等级的礼券

到店购买

线上平台购买

线上优惠

线下活动

系统设置条件，全流程自动化运行

购物车找回运营策略
通过营销自动化技术，构建购物车找回引擎，提升GMV

媒介&执行



微信服务号+企微，售前/售后跨渠道联动
活用企微SCRM，连接线上线下消费场景

（企微智能码） （企微SOP+企微资料库） （微信公众号自动营销）

根据不同渠道特点和应用场景为每个

智能码配置不同欢迎语，实现销售和

客户的个性化互动，为客户留下好的

第一印象。

SOP+资料库，提前预判客户在消费后

不同阶段面临的售后需求，内容库定期

发送客户关于钻石/珠宝保养等相关售后

支持内容。

对于仅活跃于线上渠道的高等级会员客

户，通过公众号消息，吸引客户添加销

售企微，用线下沙龙等邀约客户到线下

进行体验，增强顾客对品牌的粘性。

增强顾客对品牌的粘性预判顾客需求个性化互动

媒介&执行



效果&反馈

*数据来源：SCRM后台+钻石小鸟核心系统数据
*数据统计：2020/9-2021/2 

提升

会员注册率

提升

营销内容阅读率

102% 31%

62%

达到

购物车召回下单率

持续增长态势 - 未来可期

钻石小鸟私域增长运营体系搭建
以来，会员注册率提升62%，营销
内容阅读率提升102%，购物车召
回成功下单率达到31%。80%的消
费者选择‘0咨询’线上自主下单，
85%的消费者选择线上邮寄，而非
线下门店自取，充分展现了 对钻
石小鸟的信任，95%的消费者在个
性化营销的推荐下定制了完全不
同的款式，客户满意度极高。


