
2023零售D2C趨勢
虛實融合OMO 高效會員經營

91APP 汪君羽



2

零售數位轉型
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以消費者為核心的品牌體驗

消費者

官網

APP

門市

即時
客服

LINE

&社群

傳統通路經營的思維
不同目標、各自經營顧客

以消費者為核心的思維
品牌體驗無斷點、目標⼀致

門市

消費者

官網

消費者

LINE

&社群

消費者

平台

消費者
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讓消費者與門市人員獲益，最終效益將回流品牌

OMO: D2C的最佳實踐
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數位轉型第⼀步: 建構完整品牌電商(數位通路)

品牌
購物官網

品牌
官方APP

LINE

官方帳號

布局完整的D2C購物環境，讓消費者自由選擇與品牌互動方式
數位通路各有不同定位，服務不同消費族群

品牌探索
初步認識品牌的門面

所有消費者

深度經營
已熟悉品牌的VIP會員

熟客回購

加入門檻低
能快速累積品牌好友

新客入門



品牌電商: 流量與轉換
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用 LINE OA 經營流量池
將好友變會員，導回網站購物

數位廣告
FB/Cretio/Google Ads

LINE
LINE OA

SMS
簡訊

APP
推播

下載會員分群名單
在廣告平台投放類似受眾

發送簡訊給會員
喚回久未進購物網站的舊客

APP 是高貢獻會員聚集之處
使用 APP 推播，鎖定高價值會員

促進會員看到訊息、立即交易

找新客

養新客

養熟客

喚熟客

提升轉換解方 : 高效行銷漏斗

聰明配置溝通渠道，活用第⼀方數據，瞄準不同會員。
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打造高轉換行銷漏斗

喚熟客、養熟客 - 提供會員專屬優惠，有效即時觸及、帶動轉換
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品牌電商(官網+APP)業績組成
新客熟客同步經營

9:1

5:5
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熟客經營最佳工具: 品牌APP

數據來源：《91APP 零售研究》所有合作品牌整體數據（2022/11/1~2022/11/15）

去年雙11期間 不論官網/APP 回購業績均高於首購

42%

58%

WEB APP

70%

30%

WEB APP

7.5%

2.6%

WEB/APP 
雙11流量佔比

WEB/APP 
雙11業績佔比

WEB/APP 
雙11轉換率
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跨裝置購物體驗
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APP就是品牌會員卡
完整會員服務⼀⼿掌握

訂單狀態⼀目了然

歷史軌跡⼀清⼆楚

消費紀錄分類歸納

專屬會員條碼
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會員禮 會員點數

跨通路會員權益

會員忠誠機制

官網(WEB) APP LINE 店員幫⼿

品牌會員系統

POS

會員分級 會員活動
(促購)
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官網 x APP會員權益同步
帶動客人輕易跨越線上線下消費

91APP demo- PHILIPS

會員身分 點/金/券全整合

91APP demo- Levis
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LINE+APP深度經營會員
以顧客為中心的品牌體驗，結合雙方優勢全方位養會員

OMO
品牌迴圈

CRM x CDP

短 平 快
開拓流量
拉近距離

促成交易
品牌體驗

⻑ 深 久

實體門市

品牌電商

LINE APP
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數據驅動差異化經營

LINE OA

依商品偏好/行為紀錄進行分群
不同群體提供差異化溝通訊息

品牌電商APP

針對熟客/忠誠會員/有下載APP
會員全站優惠通知, 新品推薦…

會員數據
系統整合

服務紀錄
交易訂單
服務紀錄
交易訂單

曾經瀏覽商品
加入購物車

線上線下購物紀錄
註冊首購
進站來源
使用裝置
會員等級
活動偏好
訊息內容
導購成效
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差異化經營商品推薦

最新商品 / 熱門商品
推薦商品 / 我的商品 商品展示 瀏覽商品 快速結帳

⼀般信⽤卡結帳
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購物車未結帳提醒
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下載禮 直接
領取型

開卡禮 輸入
代碼型

生日禮 名單
發送型

折價券 紅利點數
兌換型

運費券 客服補發

門市券 優惠碼

贈品券 會員邀請
活動

滿額折現 任選優惠

滿額打折 紅配綠

滿件折現 滿額贈

滿件打折 單階折扣

第N件折現 多階折扣

第N件打折 循環計算

第N件
固定價

不循環
計算

登記活動

購物車
加價購

點＋金
折抵

滿額免運

買就送

限購活動

APP獨賣

隱賣商品

FB分享後
購買

指定配送
滿額免運

預購活動
快速結帳

連結

指定開賣
時間

定期購
商品

自訂頁

隱形活動頁

相簿模組

影音模組

文章模組

會員禮／優惠券 折扣活動 商品活動 主題頁

400種以上促銷組合
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購物車加購 活動提醒
有效提升轉換率及客單價

是否符合活動是否符合活動

可參與活動提醒

是否使用紅利點數或折價券

運費活動提醒

加價購或推薦商品

所有折扣金額計算



21

VIP限定活動&隱形賣場
品牌會員封館 KOL網紅合作
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直播+1 商品加購物車
第三方工具整合自動收單
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KOL網紅分潤 導流歸因報表

設定追蹤碼
多重UTM 參數

(APP Deeplink Enabled)

獲取新客

門市推薦線上購物

新會員

youtube / 
kol_boxin
youtube / kol_boxin

youtube / 
kol_boxin
youtube / 
kol_boxin
youtube / 
kol_boxin
youtube / 
kol_boxin
youtube /

ss21_blush_052
0
ss21_blush_052
0
ss21_blush_052
0
ss21_blush_052
0
ss21_blush_052
0
ss21_blush_052
0
ss21_blush_052
0
ss21_blush_052
0

catie___

catie___

catie___

catie___

catie___

astor___

astor_________

astor_________

1__

1__

1__

1__

1__

1__

1__

1__

NT$1,365__

NT$3,693__

NT$969__

NT$26,627__6__7__11_



OMO虛實融合
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資料來源：數位時代
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OMO會員價值高

數據來源： 《91APP 零售研究》所有合作品牌的OMO會員人均表現, PAVO (2022/1/1~2022/11/30）

找出高購買意願會員 加強導購

人均貢獻金額 人均消費頻率

1.4x
1.6x

OMO
會員

純門市
會員

純電商
會員

OMO
會員

純門市
會員

純電商
會員

1.8x

1.2x
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APPxOMO成效更好

數據來源：《91APP 零售研究》所有合作品牌的OMO會員人均表現, PAVO (2022/1/1~2022/11/30)
不使用APP的會員，為購買前三個月內未開啟；使用APP的會員，購買前三個月前開啟

使用APP的OMO會員貢獻度更高

使⽤APP不使⽤
APP

3.8x

不使⽤
APP

使⽤APP

1.2x

人均貢獻金額 人均消費頻率
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門市推薦人機制

推薦人機制

店員對消費者的服務

帶動消費者在線上購買

店員服務績效報表
推薦人分潤報表

店員

消費者

品牌

29
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%

全年線上業績
透過門市店員推動的比例

OMO的三贏局面

數據來源： 《91APP 零售研究》線上訂單有綁定門市推薦人 (2022/1/1~2022/11/30)

門市店員推動線上業績 進而促成OMO會員



善用數據 會員經營
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● KOC/KOL 優惠碼活動
● MGM 會員推薦好友
● 商品評價 口碑分享
● 直播+1 加購物車活動

透過LINE綁定會員
● Chatbot：查會員卡、點數、訂單
● 綁定推薦人導購服務（門市企業方案以上）

● 1對1客服(需串接OC)

● 群發OA訊息

91APP品牌數據資產(名單圈選 、NAPL、DCIU)

● 分群溝通
● 個人化行銷通知訊息

91APP品牌數據資產
(名單圈選 、NAPL.、DCIU)

打包再行銷投遞名單

全通路行銷漏斗：會員溝通無所不在
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消費者的進站 > 購物旅程
官網
APP

FB

LINE

IG

推播

EDM
SMS

註冊
登入

購物

門市/官網
會員資料

交易數據行為數據

【Grace Brand】獨家聯名款
4/30 限量上市，即刻擁有：
https://gracebrand.cc

【Grace Brand】獨家聯名款
4/30 限量上市，即刻擁有：
https://gracebrand.cc

【Grace Brand】慶祝 A13 全新
開幕，為您獻上 VVIP 專屬門市
券，至 A13 兌換限量真皮票卡
夾：https://gracebrand.cc/store

【Grace Brand】慶祝 A13 全新
開幕，為您獻上 VVIP 專屬門市
券，至 A13 兌換限量真皮票卡
夾：https://gracebrand.cc/store

名單圈選 感謝您的加入，完成資料填寫及下載 App 將
可不定期收到更多優惠唷。
感謝您的加入，完成資料填寫及下載 App 將
可不定期收到更多優惠唷。

COCO 您好，恭喜您升等為白金會員，感謝
支持，點擊查看更多的會員權益。
COCO 您好，恭喜您升等為白金會員，感謝
支持，點擊查看更多的會員權益。

COCO 您好，您有優惠券將於明日到期，提
醒您儘快使用唷~ (此優惠以官網為準) 登入查
看優惠券!

COCO 您好，您有優惠券將於明日到期，提
醒您儘快使用唷~ (此優惠以官網為準) 登入查
看優惠券!

透過週期設定，定期通知會員＞＞透過週期設定，定期通知會員＞＞

個人化行銷訊息
運⽤名單圈選與智彗分群模型，圈出特定名單。
進行推播、簡訊、LINE、EDM、門市Call客等各種
管道溝通．

運⽤名單圈選與智彗分群模型，圈出特定名單。
進行推播、簡訊、LINE、EDM、門市Call客等各種
管道溝通．

智慧分群模型

會員溝通無所不在

收整購物旅程數據、分群溝通更精準
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無斷點 全面了解消費者

品牌CDP數據中心

看到/
點擊廣告

有網站上
搜尋的人

對商品感
興趣的人

進入
商品頁的人

新增到
購物車的人

完成
註冊會員的人

完成
購買的人

新增付款
資訊的人

進入結帳
流程的人

品牌購物官網 品牌購物APP 店員幫手

Facebook
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完整收集有零售意義的行為事件

搜尋 結帳購物車首頁 商品頁

品牌CDP數據中心

追蹤碼 追蹤碼追蹤碼 追蹤碼 追蹤碼
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行為事件與廣告追蹤

進入網站 搜尋 瀏覽商品 加入收藏 加入購物車 註冊會員 成立訂單

USER1

USER2

USER3

TIME
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官網web

APP

Web(通用版)

正式串接

可追蹤91APP已埋的自動觸發事件：
瀏覽、搜尋、點擊版位、註冊、登人、加入最愛、
加入購物車、結帳流程、購買、收到/開啟推播

GA4跨裝置追蹤
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會員分群 名單圈選

快速篩選新舊客再行銷

官網/APP/門市 全通路消費

推播 EDM / FB

簡訊 LINE OA訊息
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NAPL會員活躍度經營

首購新會員

購買2次以上的舊會員

三倍購物週期未回購的舊會員

180天未曾回購的會員

三倍購物週期未回購的新會員

從未購買過的會員

名單管理 & 會員溝通
推播、簡訊、LINE OA訊息、傳送名單至LINE OA

下載FB/Email/簡訊名單、發送優惠券、門市會員聯繫名單



40

品牌零售關鍵要素

流量 轉換率 客單價 業績

來客數 提袋率 業績客單價
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串接廣告追蹤碼：如 FB、Google、LINE 等，打通新流量通道。
開啟 LINE 模組：綁定會員池，導入 LINE OA 好友成為新流量。
會員邀請活動：會員邀請新會員，好友推薦獲得更多新客。
開啟 Behavior API：運用第⼀方數據，優化廣告效益。

設定會員禮：透過下載禮、開卡禮，刺激新會員購物。
使⽤促購工具：如優惠券、折扣、贈品活動等，提供轉換誘因。
運⽤名單圈選：溝通前自訂名單條件或智慧模型，客製有感訊息。
個人化行銷：啟用個人化行銷腳本，自動發送訊息，提高轉換率。

客製溝通訊息 :透過名單圈選，分群溝通投其所好。
使⽤紅利點數：設定紅利點數活動，提升會員持續購物意願。
使⽤會員邀請活動：會員完成活動即可獲得折價券，增加回購意願。

找新客

促轉換

養忠誠

會員數據洞察：運用數據制定操作策略
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從流量、訪客、會員到註冊
檢視流量成⻑數

工作階段數
Web/App 的流量數，訪客與網站的互動指標。

不重覆訪客數
造訪網站的真實人數，品牌曝光的成效指標。

加入會員數
獲取新客是經營的第⼀步，檢視品牌吸引⼒。

訪客註冊轉換數
訪客註冊爲會員的比例。

會員數據洞察: 三階段檢視經營現況

第⼀階段：找新客
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從訂單、購物車、到首購觀察轉換效能

轉換率
Web/App 平均每個工作階段所帶來的訂單數。

購物車結帳率
檢視商品加入購物車後是否完成購買。

新加入會員購買轉換率
新客中有多少比例可在時間區間內完成首購。

由人均消費到回購率觀察會員忠誠度

人均消費金額
每位購買會員的平均消費金額，反映每位的價值。

線上會員回購佔比
線上消費會員，購買兩次以上的比例。

門市會員回購佔比
門市消費會員，購買兩次以上的比例。

會員數據洞察 Dashboard：三階段檢視經營現況

第二階段：促轉換

第三階段：養忠誠
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OMO
Dashboard

91APP 三大類報表

電商類
報表

會員類
報表

OMO 類
報表

Awareness

意識品牌

Consideration

點擊進站

Purchase

完成首購

Advocacy

品牌傳道者

Loyalty

持續回購

找新客
衝流量

促轉換
提升轉換率

養忠誠
提高人均貢獻

業績方程式

電商類
報表

91APP 支援產品

折扣活動/優惠券

會員制度

名單圈選
名單通知管理

廣告追蹤碼
(FB/Google Ads)

KOL 合作夥伴

會員禮

優惠碼
推
薦
人
、
店
員
幫
手

紅利點數

APP

會員邀請活動
MGM

全面掌握經營指標與成效
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店員幫⼿: 幫店員做業績
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關鍵指標數據Dashborad

今天有幾筆訂單？總金額多少？上架中商品狀態如何？

有多少筆訂單？總金額多少？平均金額多少？來自於哪些線上管道？
有多少線上流量？
來自於哪種線上管道？
各管道轉換率如何？

流量 營銷

服務

有多少待出貨訂單？
平均出貨天數多少？
取消率、退貨率如何？

客服是否解答會員的疑問？
大概要花多少時間？
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名單成效報表
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ROI 7

全通路 廣告績效認列

門市購買

APP購買

WEB官網購買

$700,000

$960,000

$470,000消費者
1,000,000人

數位廣告
$300,000
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OMO成效報表：跨通路追蹤OMO營運動能



50

CDMP: 第⼀方與第三方數據完美結合

將訪客造訪外站的內容足跡，演算萃取為興趣及意圖的標籤
透過DMP訪客及會員興趣標籤，完整結合CDP會員數據
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CDMP: 各種應用情境

口碑流量如何有效掌握

自然搜尋
進站者

流量標籤

KOL的流量回收應用

KOL導流
進站者

流量標籤

哪些品項⼀起組合最好賣

購物車高機
率購買者

行為標籤

誰是最可能會買新品的人

新品TA相關興趣

興趣標籤

哪些人最容易被
吸引到線下進行轉換

實體活動意圖

興趣標籤

實體活動有效導流新品上市開發潛力客促購活動精準選品行銷操作擴大效益自然流量再行銷

高關聯新品字互動者

商品標籤

新品品類
購物車高機率

購買者

行為標籤 直接流量進站者
KOL導流進站者

流量標籤

購物車併買分析



Ⓒ 91APP, Inc. Confidential & 
Proprietary

台灣社群行銷年會 20202020-09-16

品牌新零售國家隊
2013年成立 目前員工550人
1998年開始投入電商平台經營
電商年資4,000人年 OMO年資1,500人年

公司經營規模現況
台灣第⼀家SaaS服務上市公司
代收金流規模200億台幣
品牌電商到OMO最完整解決方案

服務客戶案例
LVMH/L'Oréal/VF品牌集團
全家/全聯/康是美/寶雅
台灣前五大內衣/過半百大賣家
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更多案例請上 91app.com/showcases/

幫助超過10,000家
品牌實現數位轉型
幫助超過10,000家
品牌實現數位轉型
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