
南航e行小程序增长营销

u 广 告 主：中国南方航空

u 所属行业：航旅业

u 执行时间：2018.03.01-2019.09.01

u 参选类别：客户体验类



背景&目标

南航致力于为旅客提供全流程电子化服务，并于2014年在微信平台布局南航微信公众号（南方航空、中国南方航空
公众号）构建私域流量，为用户提供功能-内容于一体的服务，2019年初南航公众号累计粉丝量已超2000万。

在流量红利逐渐消失的情况下，如何提升私域流量的价值转化，提升销售业绩，成为了南航社媒最重要的任务。

1. 困境：互联网进入存量时代

2. 破局：南航构建私域流量体系

随着中国互联网从流量时代步入存量时代，用户人均分配不同社交平台的时间越来越少。

在用户增量停滞之下，企业社交媒体派发福利的投产比越来越低，难以长期投入，内容运营也显得举步维艰。

对此困局，企业急需找到新的突破口。

南航社媒结合微信小程序风口，打造集上线购票、体验服务功能于一体的【南航e行小程序】，成为业内首个上线

微信小程序的航企；

并通过小程序在微信环境中的更便利、更兼容、更易裂变的性质，有效提升南航服务号私域流量的转化率，大幅提

升南航社媒的销量。

3. 实施：南航e行小程序有效提升转化率



客户洞察与策略

南航e行小程序从2.0版本的“商品+”定位升级为3.0版本的“服务+”定位，

南航e行小程序不止是用户的购票工具，还是集合裂变、服务、社交一体化的消费者航旅助手。

小程序以用户为中心，结合大数据分析，优化操作路径，升级产品功能。

围绕旅客出行，设置福利模块、裂变模块、

服务模块和信息模块。

让用户可以通过南航e行小程序解决90%以

上的航旅出行常规问题。

洞察：南航e行小程序定位升级

策略：围绕旅客出行，构建模块闭环

关注用户低价搜索需求，设置一键搜索低价机票功能；

增加会员专属感，优化页面设计，临行挂件直通登机

牌、首页即展示用户头像昵称及会员里程；

增加用户触点，打通出行前中后、线上线下全场景营

销，为用户提供更加优质的服务和体验。



客户洞察与策略

针对用户的社交行为模式，开展一系列私域流量的裂变运营，通过千团
大战、小程序红包等方式，借助小程序本身的便捷性和沉浸式互动模式，
使其在南航私域流量中获得引爆，并航旅用户圈层实现外延扩散。

Product & Price

4P全方位升级

Place & Promotion

通过用户大数据分析南航社媒用户的日常使用功能和营销行为，获得南航社媒用户

的消费者行为频次最高的服务功能及价格区间。

针对性地优化功能，减少用户操作次数，加强便捷性和用户体验，另外在价格层面，

加入低价搜索功能，让旅客可以随时了解低价机票，吸引用户使用并促进转化。



方案与执行

从用户购票前后不同阶段出发，结合用户数据分析，

挖掘用户痛点，对南航e行小程序进行大量微创新营销。

周三三，下午好



1) 小程序首页优化版面设计，增加产品销售内容露出，

重点以活动、优惠引起潜在客户关注。

方案与执行

1
购票前：

吸引用户关注，激发购票兴趣。



2) 购票流中增加订阅航线功能，吸引当前价

格观望群体，弥补过往购买前阶段的用户体

验闭环缺陷。同时可以增加用户关注度，使

用消息推送挽回决策期犹豫的用户。

方案与执行

1
购票前：

吸引用户关注，激发购票兴趣。



3) 特惠机票搜索功能：自动定位用户可以一键搜索

180天内低价机票，还可自定义跨时段查询，随意组

合日期，搜索结果按含税价排序，出行决策更容易。

低价搜索功能吸引了大量价格敏感型用户的关注。

方案与执行

1
购票前：

吸引用户关注，激发购票兴趣。



1) 关注航班动态：引导用户关注购票的航班

动态，增加与用户的互动机会，提升品牌好

感度。

方案与执行

2
购票后：

优化全流程服务，增加向上及交叉销售机会
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2) 小程序服务消息：利用小程序服务通

知，将航班动态及时通知到位，引导用户

使用小程序值机选座等功能；同时增加交

叉销售机会，如休息室服务、订餐服务。

方案与执行
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充分利用小程序及公众号
消息功能，提高服务效率

购票后：

优化全流程服务，增加向上及交叉销售机会



3) 以小程序为载体，充分利用小程序

易裂变的属性，使用福利吸引用户注

意力，促进销售。单次活动PV200W，

参与人数40W，优惠券派出20W+份。

方案与执行

2
购票后：

优化全流程服务，增加向上及交叉销售机会



2019年前三季度，单纯小程序渠道销量，比去年同比增长近100%，截止8月份已完成销量10亿+。

效果与经验

1. 销量带来新突破

2. 用户实现新增长

2019年前三季度，南航e行小程序，新增用户量达数百万，总用户量破千万。

综合来说，南航e行小程序营销项目，

让南航社媒的无论从销量、用户量、用户体验方面都得到了新突破，

让南航社媒的私域流量运营提升了一个新的高度。


