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[bookmark: _Toc132385710][bookmark: BookMark2]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。
本文件代替SB/T 10830—2012 《百货店促销活动规范》，本文件与SB/T 10830—2012相比，名称修改为《百货店营销活动规范》，除编辑性修改外主要技术变化如下：
——范围修改为“本文件规定了百货店营销活动的基本要求、类型、计划、宣传、促销活动管理、活动实施与场地管理、总结与档案管理的要求。”；
——“促销活动”定义修改为“营销活动”定义；
——“促销活动原则”修改为“基本要求”；
——基本要求中增加“4.2　营销活动应基于门店定位，围绕消费者价值偏好进行系统规划。”；
——基本要求中“促销活动应有立项、预算、总结评估、备案等程序。”修改为“营销活动应有立项、企划、预算、实施、总结评估、备案等程序。”；
——基本要求中“促销活动应基于年度整体营销计划立项或市场变化情况实时调整”修改为“营销活动应基于市场变化、消费需求变化实时调整。”；
——基本要求中增加“企业分管营销活动的负责人在审核年度营销活动计划时，应检查活动计划的制定是否符合4.1、4.2的要求；活动计划在执行过程中，应审查是否符合4.3的要求；活动计划调整时，应审查是否符合4.4的要求。”；
——增加“5 活动类型”；
——增加“6 活动计划”；
——硬件设施增加“7.4　营销活动如涉及线上平台，应做好信息设备及网络设备的相关调试，避免因瞬时流量过载而造成系统瘫痪。”；
——将“促销活动宣传推广”修改为“宣传推广”，并完善内容；
——宣传推广删除“应遵循企业既定的年度预算计划，并结合市场实际情况略做微调。”；
——宣传推广增加“8.3　应弘扬正确价值观，严禁负面消极、低俗猎奇等不当内容出现。”；
——宣传推广增加“8.5　推广渠道应保证对顾客提出的问题进行及时回复，并做好舆情监测工作。”；
——宣传推广增加“8.6　供应商参加营销活动，其品牌形象通过商场对外媒介宣传时，应具备相应的品牌授权文件。”；
——将“促销活动价格管理”“促销活动赠品管理”“促销活动退换货管理”合并为“9 营销管理”；
——删除“促销活动期限与安全管理”，部分内容并入“活动计划”并增加相应内容；
——将“促销活动档案管理”修改为“总结及档案管理”，增加“总结”内容。
本文件由***归口。
本文件由***负责具体技术内容的解释。
本文件起草单位：
本文件主要起草人： 
本文件所代替标准的历次版本发布情况为：
——SB/T 10830—2012。
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百货店营销活动规范
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc132385711][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233333]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了百货店营销活动的基本要求、类型、计划、硬件设施、宣传推广、促销管理、场地管理、总结与档案管理的要求。
本文件适用于百货店营销活动，也可以作为其他零售业态的参考。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc132385712]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc132385713]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

百货店 department store
以经营品牌服装服饰、化妆品、家具用品、箱包、鞋品、珠宝、钟表等为主，统一经营，满足顾客对品质商品多样化需求的零售业态。
[来源：GB/T 18106—2021，4.1.5]

营销活动 marketing activities
百货店通过自主开展或与商户（包括联营专柜供应商、租赁商铺商户）、其他第三方机构联合开展的各类吸引消费者参与消费的商业推广活动，旨在提高知名度和美誉度，增强顾客忠诚度，扩大销售量。
[bookmark: _Toc132385714]基本要求
应提前制定年度整体营销活动计划。
应基于门店定位，围绕消费者价值偏好，对营销活动进行系统规划。
营销活动计划应有立项、企划、预算、实施、总结评估、备案等程序。
营销活动计划应基于市场变化、消费需求变化做相应调整。
企业分管营销活动的负责人在审核年度营销活动计划时，应检查活动计划的制定是否符合4.1、4.2的要求；活动计划在执行过程中，应审查是否符合4.3的要求；活动计划调整时，应审查是否符合4.4的要求。
[bookmark: _Toc132385715]开展营销活动应当具备相应的安全设备和管理措施，确保消防安全通道的畅通。对开业、节庆、店庆等规模较大的营销活动，主办方应当制定安全应急预案，保证良好的购物秩序，防止因营销活动造成交通拥堵、秩序混乱、疾病传播、人身伤害和财产损失。
活动类型
促销活动
以吸引和鼓励顾客增加购买为目标，以提供价格折扣、礼品礼券等各种优惠为内容的线下和线上销售促进活动。
品牌宣传活动
百货店自主开展或与商户、其他第三方机构联合开展的品牌发布会、开业酬宾、展览展示、沙龙品鉴等线下和线上各类活动。
文化艺术活动
以文化艺术为主题的演出、展览、有奖征集等线下和线上活动。
会员积分活动
面向百货店会员开展的专项活动，包括积分兑换、会员专享、特定期间消费积分倍增等活动。
[bookmark: _Toc132385716]活动计划
及时掌握消费者需求、零售品牌发展动态、时令与节假日热销商品、同业竞争动向、社会热点、社交媒体热点，鼓励商户提供各类营销资源，合作开展创意策划。
应在每个经营年度开始前，制定年度整体营销活动计划。年度营销活动计划应有明确、量化的营销目标和相应考核指标，并按季度或月度、主要活动期间对目标进行分解。
应在年度营销活动计划基础上，细化形成季度或月度营销活动计划，包括针对该季度或月度内的双休日、节假日主题计划开展的营销活动，以及相应配合的媒体宣传计划。
活动开始前应制定具体营销活动方案，包括：活动目标、主题宣传口号、时间、地点、目标参与对象、活动内容、流程、媒体宣传配合、部门分工等。
年度、季度或月度营销活动计划以及每次活动方案，均应编制相应的营销活动费用预算，并经过申请立项、批准实施、决算等审批程序。
营销活动如涉及广场、外墙等社会公共区域，应根据有关规定提前将活动方案向当地公安、交通等相关部门备案。
营销活动应充分考虑各种可能发生情况，提前制定现场秩序维护、安保和应急预案，落实相关安全责任人。
在疫情、自然灾害等特殊时期，营销活动应严格执行当地政府有关要求。
[bookmark: _Toc132385717]硬件设施
营销活动中涉及合作供应商在场内设计、放置硬件设施，应由商场对其形象、规格进行统一审批。
营销活动中相关物料设施应指定管理责任人，确保硬件设施完好。
应充分考虑硬件设施的安全性、环保性。
营销活动如涉及线上平台，应做好信息设备及网络设备的相关调试。
[bookmark: _Toc132385718]宣传推广
应遵循企业既定的识别系统或标准的宣传、推广模版，确保企业形象的统一性。
宣传信息应保证真实性和有效性，不得虚假宣传，夸大效果。
营销活动应坚持正确的宣传和舆论导向，弘扬正确价值观，严禁负面消极、低俗猎奇等不当内容出现。
对于短信、微博、直播、社交媒体等新兴宣传推广渠道，应设有专人专项管理，同时应制定相应传播原则及要求，避免频繁、重复的传播对顾客造成干扰，以及传播内容不当给企业造成负面影响。
推广渠道应保证对顾客提出的问题进行及时回复，并做好舆情监测工作。
供应商参加营销活动，其品牌形象通过商场对外媒介宣传时，应具备相应的品牌授权文件。
[bookmark: _Toc132385719]营销管理
价格管理
营销活动应保证营销价格的真实性和可溯性。
赠品管理
赠品的质量和服务按照正常商品实施管理。
退换货管理
营销活动中退换货见《中华人民共和国消费者权益保护法》《中华人民共和国产品质量法》，应在规定的期限内且不影响二次销售为原则。
不得以营销为由拒绝退换货或为消费者退换货设置障碍。
商品退换货应执行先行负责制，本着“三为主”原则，即：可换可不换的，以换为主，可换可退的，以退为主；可退可不退的，以退为主。
营销活动中商品的退换货规定应在相应活动的宣传、告示中进行明确告知。
退货时，如顾客领取了礼品、赠品、奖品等返利，应先退还相应返利，再按购买时的付款方式予以退款。
[bookmark: _Toc132385720]总结及档案管理
活动结束后，应及时进行活动效果分析与总结，特别是对移动终端利用、商业信息系统、大数据等数字化平台信息进行分析。
营销活动档案应立卷归档保存，重点做好年度营销计划、单项企划方案及费用的报批往来凭证、对外合作的合同协议、营销活动经营数据、总结报告等材料的归档保存。
与营销活动相关的重要合同、文件等资料应同时整理立卷，登记档案目录，建立查阅、借阅、复制等规章制度，电子文档定期备份。
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