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5_AE_9D_E5_8F_8C_E5_c40_645883.htm 刚刚过去的淘宝双十

一网购狂欢节创下了惊人的销售纪录，GXG、博洋家纺、骆

驼服饰3家品牌店销售额破4000万元。现在，作为这次活动的

组织和参与者之一博洋家纺电子商务公司营销总监励辉特为

财富中文网撰文，详细阐述了这次网购狂欢节从目标设定，

商品、物流、客服系统准备，到创造销售纪录背后的经验和

决策过程 亲，你买了吗?2011年11月11日零点，人们开始疯狂

了。刚开始一小时，淘宝商城交易额已达4.39亿元，截至12日

零点结束，淘宝商城支付宝交易额突破33.6亿元，为去年同日

交易额的近4倍，淘宝网和淘宝商城总支付宝交易额则突破52

亿元。这一天是网民的购物狂欢日，据统计，GXG、博洋家

纺、骆驼服饰3家品牌店销售额破4000万元，杰克琼斯超3000

万元，B2C网站名鞋库、富安娜、真维斯、水星家纺4家超

过2000万元，另有38家过1000万元、75家过500万元。我作为

博洋家纺双十一活动的组织与参与者之一将亲身经历与感受

与大家分享，希望大家有所借鉴。 (1)目标设定 可能有人会问

，这种大活动如何来设定目标?这的确是一个比较难以估算的

问题。我们是从几个因素来考虑的：去年双十一的业绩、淘

宝商城今年的增长比率、进入商城的一二线品牌的增长量、

以及淘宝今天对双十一的期望和市场投入力度.最终我们通过

多次的讨论，估算了一个区间值，3500万至5000万，前者作

为我们的保底目标，后者作为我们的冲刺目标，所有的推广

费用和活动投入按3500万来计算，商品规划、物流配货发货



能力、客服人员配备按5000万来准备。由于当天是全场5折的

活动，各项基础准备资源再以*2要求来计算。 (2)商品准备 “

兵马未动，粮草先行”，对于双十一这场战役，商品的重要

性不言而喻，因为家纺的生产周期基本上在2个月，所以我们

的商品准备工作在8月中旬就开始，在8月下旬完成商品规划

及下单，同时敦促供应厂商务必在10月中旬完成发货入仓。

此次新下单的秋冬季的商品总金额为1个亿，加上原有库存

的8000万，线下商品可临时调拨的4000万，总计商品规划

为2.2亿，按5折价售卖可支撑1个亿以上的销售。我们将此2.2

亿的商品做了详细的分类，按热销、主推、引流三个维度进

行了划分，选择有深度的商品(3000件以上)进行单独的策划包

装，做成明星商品，同时还定义了在明星商品、引流商品同

页面呈现的关联销售商品，定义活动当天的首页陈列商品及

替换商品，以保证当流量进来时，最大化的拉动销量。 (3)物

流/客服/系统准备 此次双十一活动淘宝商城非常强调用户体

验，明确规定参与双十一的商家必需保证在二天内发完京、

沪、广、深、杭五地的货，七天内发完全部的货。去年双十

一我们一共是7万单，4条流水线，4500平米的仓库面积，7天

发完。今年根据1亿的发货要求，预计将产生25-30万单，我

们在1.2万平米的仓库里安排了10条流水线，按每天可发5万单

来设计流程和配备人员。物流的改造确定在10月中旬完成，

在10月下旬完成一次盘点，以再次确定实际的仓库库存。我

们现有客服35名，分为售前售后二个部门，考虑到双十一当

天的咨询的压力，我们决定在活动当天将所有售前转为售后

，售前服务通过自动回复和自助购物来实现，售后客服再分

为几个小组，下单、查件、电话接听、投诉处理、催款，并



统一对他们进行活动商品的培训，同时在9月份联系服务公司

，另行招募了15名人员作为临时备用的客服人力。9月底我们

的系统开发人员与淘宝开放平台进行对接，对信息系统的处

理容量、稳定性、提单能力进行了复核，并根据淘宝商城的

发货要求对发货模块进行了改造，使之能完全匹配。 (4)主题

策划 优秀的营销活动必需具有从商品功能到情感互动到价值

传递的升华过程，我们每次大型的活动都会采用一个富有创

意的主题，以增强用户的情感认知和价值认知。本次双十一

是百年一遇的六个一，在10.1国度假期，我们围绕着这个思路

进行了策划主题的头脑风暴。第一稿是38女人节 83男人

节=11.11单身节，创意很好，但与我们的家纺的概念无法匹

配。第二稿是用一双男拖鞋，一双女拖鞋，一双小拖鞋，共6

个拖鞋来代表六个一，蕴含家庭的概念，但温馨有余冲击不

够。最终确定的第三稿是“拥抱”，即在全国11个城市征集

当地11位会员去参加拥抱单身的活动，传递温暖，同时配合

淘宝的五折活动提出广告口号“一半的价格，双倍的温暖”

，运用事件营销实现线下活动与线上促销的互动传播。最后

我们在拥抱的主题上，加上我们一直在做的“一单一元，捐

助盈江”的公益元素。 (5)淘宝沟通 主题确定后，我们在10

月10日左右去杭州，将策划方案和活动的准备情况与淘宝家

纺类目小二进行沟通。没想到我们的方案得到了他们的高度

认同，他们希望我们将这个方案再提升一下，成为双十一家

纺类目的整体预热活动，使“拥抱温暖”和一单一元”的活

动让更多的家纺品牌参与进来。于是我们将“拥抱单身”的

概念进行扩展，从拥抱单身，延伸到拥抱家人、拥抱朋友、

拥抱同学、拥抱同事，将此次双十一打造成“温暖拥抱日”



。在类目小二的组织协调下，共有12个家纺品牌参与这个活

动，由第三方服务公司茶马古道来具体的地面执行实施，同

时，我们联系了天涯社区，负责拥抱活动的参与者招募和互

动宣传，联系了龙拓互动和紫博蓝，负责软文的编写和发布

。最终，我们通过出色的主题方案和完备的各项准备，争取

到在预热期和活动期较好的品牌陈列位和商品展示资源。 (6)

运营组织和安排 在9月初我们成立了双十一活动运营指挥中

心，由运营部各负责人和店铺销售部主要执行人组成，包括

：商品选择陈列拍照、文案策划、美工设计和前端设计、会

员管理和数据分析、广告投放和推广、地面活动跟进执行、

外部宣传和互动7个小组，将根据活动的周期分为活动前

期(9.15-10.31)、活动预热(11.1-11.10)、活动执行(11.11当天)活

动后续(11.12-11.20)四个阶段。在活动前期阶段：重点工作在

于商品的包装、预热活动和当天活动的策划和设计(需要有冲

击力和创意)、淘宝内部广告和外部宣传的方案和设计、地面

拥抱活动的各项安排。在活动预热阶段：重点工作在于增加

店铺和商品的收藏、赠送优惠券(为了造成紧张的气氛我们采

用每日限量的方式)、创建会员群(最终100多个会员群在冲击

当天销售时起了巨大的作用)、12000名VIP会员的电话提前通

知。在活动执行阶段：重点工作在于活动当天与会员的互动

，我们按每小时维度、接触方式维度(店铺页面、微博、会员

群、帮派、短信、电话)、内容维度(商品知识和导购、活跃

度管理、中奖和晒单激励)设计了互动内容表、文案、图片素

材等，提前做好相关的准备。在活动后续的阶段：重点工作

在于感谢顾客、物流发货进度展示、公益活动宣传。我们制

作了一张具有180多项工作的巨大的工作列表，每隔二天由运



营指挥中心进行开会跟进，协调和变更，确保执行的效果。

(7)团队激励 我们一直认为“要想让顾客HIGH起来，我们自

己得先HIGH起来”。在这次双十一活动运营期间，我们一共

开了三次动员会。第一次是在10.1国庆长假过完后，我们

把180多项工作任务都罗列出来，召集大家开了第一次动员会

，向双十一活动的参与工作人员(包括客服)详细讲解工作任

务和要求，向大家表明双十一活动的重要性。由于我们去年

双十一达成了日销售2156万的业绩，位居商城第二，所以这

次集团领导和淘宝商城都对我们非常关注，要求我们在今年

冲刺商城第一。我们也觉得责任重大，务必要求大家竭尽全

力。第二次是10月底，各项基本工作都已经准备差不多，但

每天临时变更的工作任务还有很多，大家也稍有疲态，此时

我们以鼓励为主，表扬了在前期准备工作的表现突出的同志

，同时提出要求，接下去的二周是战斗的开始，工作任务比

前期更为紧张和繁重，希望大家全身心的投入，取消周六日

，待活动完成后，后续再补休。第三次是11月8日，为了最终

给大家大气，我们制作了红色横幅，列上我们的活动主题和

目标，举行盛大的动员仪式，请所有人员上来签名，同时也

给我们第二天入驻杭州的运营小组送行(为了及时快速的反应

，并应对紧密突发情况，在每次大活动的时候，我们都有核

心的运营人员入驻平台方进行紧密配合)，由于准备非常充分

，大家都充满信心，现场气氛非常热烈。为配合这样的气氛

，我们在9日店铺首页BANNER位打出了“我们准备好了”的

主题，展示我们积极、乐观、自信的态度，得到了广大顾客

和淘宝商城的高度评价。 (8)血拼之战 还有2小时，还有1小时

，开始了!但命运似乎在跟我们开玩笑，当天的活动并没有想



像的顺利。活动一开始。由于淘宝商城系统的问题，我们的

商品无法拍下，偶有可以拍下的，也是原价，系统无法自动

进行折扣。而罗莱、水星等我们关注的竞争对手虽然打开速

度较慢，但还是可以正常拍下。当时大家都紧张的说不出话

，我们的店长脸色煞白。我们马上打电话通知淘宝小二，要

求他们立即解决。几个设计的女孩子一想到自己的努力可能

白废已经开始泪奔了。这个过程持续了15分钟，在这15分钟

内，空气都被大家紧张的心情压迫的静止，15分钟后，系统

恢复，却发现先前发放的优惠券无法使用，会员咨询量狂增

，所有客服的旺旺全都曝掉。我们立马决定打出公告，先让

顾客拍下付款，优惠金额在第二天由我们手工退款还给顾客

，至凌晨3点顾客们才被慢慢安抚。最后优惠券的使用功能在

凌晨5点才被恢复。后来我们才知道当天的系统故障也导致服

饰类目的不少品牌也无法拍下，一直到凌晨6点才恢复。 活

动开始的二个小时(0点至2点)我们已经达到1000万的销售(为

确保领先，我们准备了10000件赠品，凡在二小时内前10000名

下单的顾客人人有送，送完为止)，至凌晨5点达到1300万的

销售，这时我们领先所有类目。上午8点，第二波高峰到来，

大家开始紧张的忙碌，更换商品、调整图片、更新版面、发

布内容、统计数据⋯⋯至10点钟，我们已经把罗莱、水星拉

下很大的差距，至中午12点半，我们打破了去年2156万的记

录。我们马上在微博上发布公告，得到顾客朋友们和同行的

热烈称道。由于主会场位置轮换，下午3点，我们从主会场撤

下，这时大家才刚刚喘了口气，马上复核商品，将卖完的商

品换上，换上第二波上场的商品。晚上19点，我们再次冲上

主会场，开始迎接第三波高峰。 到晚上20点，我们冲到3000



多万，已经稳居家纺类目第一，罗莱、水星、富安娜不可能

追上。21点从家纺类目小二传来的消息，我们与骆驼、GXG

非常接近，我们与他们极有可能冲刺到商城第一。这时候我

们在宁波的办公室里放起了“相信自己”，驻杭州的运营小

组也在办公室里放起了“光辉岁月”，大家为了第一荣誉，

拼了!所有的同事自发的上自己微博、QQ、MSN发动所有认

识和不认识的朋友来买，有的同事拿起电话一个个拨过去，

第一句话就是：“你买博洋了吗?赶快来买!”大家都疯狂了。

到了23点，类目发出消息，我们排名第三，与第一第二仅差

几十万，但谁是第一还不能确认。这时，在我们一起参加拥

抱活动的家纺商家的主动带领下，27家纺品牌自发的在自己

店铺打上我们博洋家纺的BANNER，为我们引入流量，集团

的唐狮、涉趣、ITF4，与我们有紧密合作关系的麦包包、太

平鸟、纳纹等知名店铺也在第一时间为我们打上了BANNER

广告，一时间我们无比的感动，巨大的幸福感充盈在我们的

心间，那一刻，我们已经是第一。 还有10分钟、5分钟、1分

钟，零点到了!活动结束!我们一起高呼：“总数!总数!总数!”

声震四野，附近的淘宝小二们和其它的商家们纷纷跑进来围

观。最终出来的销售金额是4036万，我们突破了4000万的大

关!虽然我们没有拿到第一，但我们每一个人都被巨大的喜悦

包围，因为我们知道最终的成功并不在于谁胜谁败，而在于

是否能挑战和突破自己。当30多家店铺为我们打上BANNER

的那一刻，我相信是我们的公益爱心，是我们的一直以来的

分享的精神让他们无条件支持我们。互联网的开放、共享的

精神在我们这次活动中完美的体现，请允许我向他们表示深

切的感谢!12日凌晨1点，我们换上感恩的BANNER，终于可以



回去睡觉了⋯⋯在杭州如家的门口，我意外的碰到了麦包包

的方天宇方总，我们紧紧的拥抱在一起。 (9)插曲和花絮 10.1

国庆长假期间，我们核心的运营团队成员放假五天，提前二

天开会讨论双十一活动的主题策划。我和我们助理总监、淘

宝店长、策划经理一起去游览了无锡灵山大佛，在梵宫门口

的九龙灌浴正好开始，当九龙喷水射向莲花宝座，释迦牟尼

像露出身影，其左手指天，右手指地，我正想给他们解释这

是代表天下地下唯我独尊的意思时，我们策划经理大呼，这

是佛祖在跟我们说，1个亿，要落地，瞬间笑翻全场。10月下

旬，由于工作压力过大，我连续好几个晚上做梦不断，其中

有一天，居然做梦到我们双十一前二小时做了1000万的销售

，保底销售完成3500万，没想到居然一梦成真。在活动结束

后，我们总经理马上给我打了电话，说我做梦太准，可以号

称中国电商界神棍。我以中大心为然，想想要不明年去摆摊

算命，估计生意不错。哈 双十一活动终于顺利收场，我们都

突然觉得长期积聚的疲惫瞬间涌上，但我们马上意识到战斗

还没有结束，我们马上要奔赴发货战场，争取提前完成庞大

的发货任务，保证最好的用户体验，将整个活动过程做到最

好。也许我们生命的意义就在于我们要不断的直面越来越大

的挑战，最终实现真正的自我。是的，我们在路上!! 编辑推
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