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[bookmark: BookMark2][bookmark: _Toc80795186]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本标准由中国百货商业协会提出并归口。
本文件起草单位：中国百货商业协会、湖南友谊阿波罗商业股份有限公司、上海新世界大丸百货、合肥百货大楼集团股份有限公司、广州商控集团、大商集团。
本文件主要起草人：杨青松、许勇波、马木、张同祥、赵国英、刘朝俊、高明德。

[bookmark: BookMark3][bookmark: _Toc80795187]引言

    随着网络直播技术的成熟，直播平台日臻完善，消费者的接受程度日渐提高。不仅大型电商平台广泛开展直播业务，直播也已成为实体零售销售渠道的一个重要补充。
    实体零售开展直播业务，有流量优势，实体店经过多年的经营积累，一般都有一定的会员存量，他们更易于触达，忠诚度更高，转化率也更高。实体零售也有品牌的优势，线下零售门店一般都具有较强的品牌价值和影响力，同时结合直播的商品品牌，二者形成合力，所形成的信赖感，优于一般的网红主播品牌或消费品品牌。实体零售还具有成本优势，包括在选品能力、主播安排、直播间使用等方面，成本优于线上直播平台。
    但同时，实体零售毕竟触网时间较短，新技术的使用还有差距，在开展直播中还存在很多问题。例如选品不合理、宣传不到位、话术不规范等。为此，中国百货商业协会曾于2020年组织编写了《百货零售业直播流程指引》，并于当年8月发布。在此基础上，综合各方面意见，形成团标，以促进实体零售的直播业务更加规范、高效开展。

[bookmark: BookMark4]

实体零售直播业务操作及服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc80793927][bookmark: _Toc80795188]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本标准针对实体零售企业开展线上直播业务的流程进行通用性规范描述，包括百货、购物中心、奥特莱斯等业态。
本标准主要针对传统零售开展线上直播业务的企业。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc80793928][bookmark: _Toc80795189]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 27922 产品售后服务评价体系
GB/T 35411 电子商务平台信息展示要求
GB/T 39570 电子商务交易产品图像展示要求
SB/T 11052 电子商务售后服务评价准则
[bookmark: _Toc80793929][bookmark: _Toc80795190]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc72321021][bookmark: _Toc80793930]直播营销
指通过提供直播服务的互联网技术平台，在线进行商品展示、咨询答疑、导购销售的新型销售和服务方式。
[bookmark: _Toc72321022][bookmark: _Toc80793931]直播营销平台
通过将音频或视频信号经压缩后，传送到多媒体服务器以实现实时网络传播的系统。本指引特指提供这种直播系统的技术平台和服务商。
[bookmark: _Toc72321024][bookmark: _Toc80793932][bookmark: _Toc80795191]直播营销平台选择
[bookmark: _Toc72321025][bookmark: _Toc80793933]直播营销平台选择
通过比较市场上不同直播平台的特性和功能，选择适合自身需求的直播平台。实体零售的直播，主要是针对私域流量，可以选择提供综合服务的平台，也可以选择只提供直播技术的平台。
[bookmark: _Toc72321026][bookmark: _Toc80793934]平台选择标准
选择主流直播平台，应考察直播平台应具备相应资质及经营条件，包括但不限于《取得增值电信业务许可证》及直播相关的行政许可。选择只提供直播技术的服务公司，除了考察适用性，以及齐全的直播资质证件外，还应考察用户体验、平台特效、平台制度、用户沟通渠道、平台技术团队等条件。
[bookmark: _Toc72321027][bookmark: _Toc80793935][bookmark: _Toc80795192]直播设备
[bookmark: _Toc72321028][bookmark: _Toc80793936]直播设备
摄像设备：高清摄像机、带拍摄功能的智能手机或其他具备摄像功能的移动设备。
收音话筒：在环境嘈杂、室外等情况下必备，确保直播声音清晰。
设备支架：用于稳定拍摄设备。
稳定器云台：适用于户外或特殊场地直播，保持直播画面稳定。
无限麦克风：适用于逛街类直播。
[bookmark: _Toc72321029][bookmark: _Toc80793937]灯光
1. 顶灯：形成上方灯光，照亮整个直播间。
环形灯：形成均衡的光照质感，可选择可调节冷暖色调的环形灯，根据主播的肤色调试至最适合的灯光。
补光灯：选择光线柔和，可以调节亮度和色温的产品，对商品或主播起到补光的作用。
 
[bookmark: _Toc72321030][bookmark: _Toc80793938][bookmark: _Toc80795193]直播环境
[bookmark: _Toc72321031][bookmark: _Toc80793939]网络信号
直播间的网络环境应当稳定、流量充足，保证直播时网络畅通。直播录像设备的上行网速应达到5M以上。
[bookmark: _Toc72321032][bookmark: _Toc80793940]空间位置选择
1. 直播间直播：搭建专用直播间，直播间背景墙颜色饱和度适中，以干净整洁简约为主。
1. 柜台直播：采用柜台作为直播场地，用产品和品牌LOGO作为展示背景。
逛店走播：不搭建直播间,一般作为商场的跨品牌直播，主播根据预先确定路线和品牌，进行走播。
[bookmark: _Toc72321033][bookmark: _Toc80793941]环境要求
直播要求较高的收声效果，要保持安静的周边环境。门店柜台直播、逛店走播方式尽量配备收声设备，减少环境杂音。
[bookmark: _Toc72321034][bookmark: _Toc80793942]空间大小选择
1. 近景类直播：适用于需要给用户展示产品细节的品类，如美妆个护、家居等小件产品，主播通常采取坐资近景直播方式。对直播间空间要求较小，避免场地空旷影响直播声音效果。
远景类直播：适用于需要展示全景的直播，如服装、鞋包类，展示主播的全身搭配，主播通常站着远景直播，保证全身入镜，展示整体搭配效果。对空间要求较大。
中景直播：适用于厨具、家用小电器等品类，需要展示其用途，如展示厨艺，可折中选择空间大小。
[bookmark: _Toc72321035][bookmark: _Toc80793943][bookmark: _Toc80795194]直播营销团队
[bookmark: _Toc72321036][bookmark: _Toc80793944]主播
是在直播操作中，担当主持工作的人。其应熟悉直播间产品知识，配合日常直播的正常执行，完成直播间要求的转粉、转化、成交指标。
[bookmark: _Toc80793945]主播助理
协助主播补充描述商品信息，介绍直播活动参与方式与规则，引导购买，补充阐释优惠活动信息，解答疑惑。
[bookmark: _Toc72321039][bookmark: _Toc80793946]场控
场控的主要任务是落实策划方案的执行运营，协助主播把控直播间氛围和直播的节奏，引导观众互动，处理突发状况，并协调直播各部门人员间的配合。
[bookmark: _Toc72321040][bookmark: _Toc80793947][bookmark: _Toc80795195]直播选品
[bookmark: _Toc72321041][bookmark: _Toc80793948]选品原则
8.1.1 客户需求量大，动销率高的商品，以当季主销爆款为主。
8.1.2 有价格优势和高性价比的商品，提高观众在直播间时长。
8.1.3 复购率高的商品，增强消费者活跃度。
8.1.4 所选商品应符合国家法律法规的要求，具备完善的资质证明。
8.1.4 直播确定的选品，应保证商品有充足的库存量。
[bookmark: _Toc72321042][bookmark: _Toc80793949]选品范围
实体零售销售的各类产品，符合选品原则的，均可作为选品范围，包括家居日用品、化妆品、时尚百货、食品饮料类。
[bookmark: _Toc72321043][bookmark: _Toc80793950]选品结构
1. 标品：包括新品、常规标品，可以定期进行更新，出现断档有替补产品。
促销品：包括折扣品、特卖品，在直播中穿插销售。
引流品：包括联名网红限量款、超低特供、限时秒杀等，用于导流和吸引人气。
预售商品：主要是新品，对于一些促销品和引流品也可进行预售。
[bookmark: _Toc72321044][bookmark: _Toc80793951][bookmark: _Toc80795196]营销宣传
在直播前和直播中，利用公众媒体、自媒体等多种媒介进行宣传。根据直播定位及商品特性，选择相应的渠道。
[bookmark: _Toc72321045][bookmark: _Toc80793952]私域流量宣传
指企业通过自建的微信群或其他社群、公众号及官网、会员体系进行触达和宣传推广。例如，在粉丝群分享直播链接；在公众号推文中内嵌小程序，点击跳转至直播页面；在推文中内嵌海报，扫码预约等。
[bookmark: _Toc72321046][bookmark: _Toc80793953]公域流量宣传
利用第三方的资源，进行引流合作。例如，推文转载、关注有礼、流量导入等。
[bookmark: _Toc72321047][bookmark: _Toc80793954][bookmark: _Toc80795197]直播操作
[bookmark: _Toc72321048][bookmark: _Toc80793955]直播前
撰写直播脚本，并充分演练，对正常直播的每一个环节进行设计，包括直播设备、直播主题、直播节奏、直播产品、直播预算、直播时长、直播技巧等内容。
[bookmark: _Toc72321049][bookmark: _Toc80793956]直播中
1. 热场：一般在开始前10分钟内，主播向观众打招呼，通过小游戏（如抽奖）或话术勾起观众的兴趣和好奇心。
第一阶段：在开始后15分钟-60分钟之间，在此期间主推商品，保持互动，引导如何下单。可进行秒杀、抽奖，提高直播间内观众的注意力。
中场休息：1小时内可安排休息1次，期间主要解答观众的问题，直播助理及时反馈和互动。
第二阶段：在开始后70分钟-110分钟左右，通过抽奖等方式进一步营造氛围。
直播结尾：主播通过话术或才艺展示等方式表达感谢，并重复产品，加强直播间和产品的关联和记忆点。
[bookmark: _Toc72321050][bookmark: _Toc80793957]直播后
对直播进行总结复盘，回顾目标达成情况，进行结果评估，包括话术效果、时间把控、气氛营造等方面，分析得失原因，为后续直播提供借鉴。
[bookmark: _Toc72321051][bookmark: _Toc80793958]直播话术
1. 欢迎开场话术：通过解读观众账号名称、寻找共同话题等方式让消费者感知到受到重视，拉近与消费者之间的距离，在接下来的直播中，更自然地和消费者尽心互动。
预告商品话术：快速熟练介绍相关商品信息、功能、优惠情况，向消费者快速传递有效信息。与消费者拉近距离，建立信任感，方便消费者购买决策
直播追单话术：营造合适购物氛围，引导消费者下单；与观众实时的互动，让观众感知到贴心服务。
引导关注话术：通过常规方式，引导关注，进入微信群或其他社群或方便交流的空间，进行问题解答和其他咨询回答。
描述商品话术：展示商品细节，应用场景化，让消费者有画面感，更立体的了解商品信息。
结束话术，向观众表达感谢，并做其它直播的预告说明。
[bookmark: _Toc72321052][bookmark: _Toc80793959][bookmark: _Toc80795198]商品上架管理
[bookmark: _Toc72321053][bookmark: _Toc80793960]分类
商品的具体品牌和所在的楼层、货架信息。
[bookmark: _Toc72321054][bookmark: _Toc80793961]全称
上架商品的详情页，包括品牌全称、货号、颜色、价格、优惠信息、物流方式等。商品上架信息应遵循GB/T 35411-2017的相关规定。
[bookmark: _Toc72321055][bookmark: _Toc80793962]编号
包括商品的条形码、单品货号、商场代码等信息。
[bookmark: _Toc72321056][bookmark: _Toc80793963]分码
包括商品的单品尺码、颜色、规格等信息。
[bookmark: _Toc72321057][bookmark: _Toc80793964]库存
供直播订单发货的库存数量。
[bookmark: _Toc72321058][bookmark: _Toc80793965]价格管理
直播的定价，应遵守价格管理的相关法律法规。定价前应对市场竞品和其它电商平台价格有所了解，与品牌供应商沟通商定合适的促销力度，综合各方面因素制定折扣力度与直播价。
[bookmark: _Toc72321059][bookmark: _Toc80793966]销售时间
商品从上架到下架的时间，通过系统设定。
[bookmark: _Toc72321060][bookmark: _Toc80793967]选品对接人
确定楼层、货架及品牌负责人的姓名和联系方式，确保针对商品上架问题及时沟通。
[bookmark: _Toc72321061][bookmark: _Toc80793968][bookmark: _Toc80795199]发货管理
[bookmark: _Toc72321062][bookmark: _Toc80793969]货品一致性
参与直播的商品，应确保其实际现货库存与申报库存一致，避免因库存不准、不能及时发货造成的客诉问题。
[bookmark: _Toc72321063][bookmark: _Toc80793970]货品备货
合理估计直播的销量，提前准备货品。
[bookmark: _Toc72321064][bookmark: _Toc72321065][bookmark: _Toc80793971]发货
根据订单信息，合理安排物流线路，及时发出货品，并及时做好发货登记和库存信息统计。如发生消费者退款，须及时通知物流，及时终止发货。
[bookmark: _Toc72321066][bookmark: _Toc80793972][bookmark: _Toc80795200]退换货
[bookmark: _Toc72321067][bookmark: _Toc80793973]已付款未发货
消费者下完单就申请取消订单并申请退款，只需要用户提起退款申请，填写具体原因，由卖家进行审核是否同意退款。
1. 同意退款：卖家审核成功，款项将在指定时间内退还至用户账上。
拒绝退款：卖家需要填写原因告知用户，后续用户可跟卖家进行沟通。
[bookmark: _Toc72321068][bookmark: _Toc80793974]已发货申请退货退款
卖家确认商品出库后，
1. 同意申请：撤回物流发送，款项在指定时间内退还至用户账上。
拒绝申请：卖家填写拒绝原因（如商品实际已出库，无法撤回），并与用户协商收到商品后，再申请退货退款流程。
[bookmark: _Toc72321069][bookmark: _Toc80793975]已收货申请退货退款
用户发起退货退款申请，填写具体退款原因，等待卖家进行审核。
1. 审核通过：用户根据卖家提供的退货地址信息等，寄回商品给卖家后，在系统填写对应的物流单号和快递公司，等待卖家签收确认。卖家确认无误后，款项将在指定时间内退还至用户账上。
审核不通过：填写拒绝退货的原因，返回给用户（注：商品被人为因素破坏或不符合退货规则的情况下，卖家有理由拒绝商品的退款申请）。
[bookmark: _Toc72321070][bookmark: _Toc80793976]换货不退款
如商品出现非人为损坏的质量问题，需要进行换货的，用户发起换货申请，填写换货原因和上传图片凭证，等待卖家进行审核。
1. 审核通过：用户将拟换货商品寄回卖家的售后地址，卖家确认签收商品后，向用户再次发出新的商品。
审核不通过：卖家确认商品非质量问题或认为损坏，将其原因写入告知用户。
[bookmark: _Toc72321071][bookmark: _Toc80793977][bookmark: _Toc80795201]客诉处理
[bookmark: _Toc80793978][bookmark: _Toc72321072]售后服务体系
开展直播业务的实体零售商，应建立完善的售后服务评价体系，遵循GB/T 27922-2011及SB/T 11052-2013相关标准。
[bookmark: _Toc80793979]确定第一责任人
一般接单人为第一责任人，负责根据客户服务要求，做好相关对接工作，引导完成整个客服流程。要对所有消费者咨询的问题、解决进度、等内容进行记录和说明，方便事后跟踪查询，包括对于转交楼面专柜和客服部处理的事宜。
[bookmark: _Toc72321073][bookmark: _Toc80793980]问题汇总记录
由专人汇总记录客户投诉问题，原则上要第一时间处理完成，做到日清日结。对于无法当天解决的问题，持续跟踪记录直到问题解决。
[bookmark: _Toc72321074][bookmark: _Toc80793981]专柜人员联系
对于消费者针对商品的咨询服务，可提供相应品牌柜台负责人的联系方式，由品牌专柜人员具体介绍说明。
[bookmark: _Toc72321075][bookmark: _Toc80793982]消费者信息反馈
对于商品订单内容的查询、物流信息、以及收货人信息的变更，可以通过后台直接查询信息，反馈给消费者。
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