
任务 3 会员管理 

【工作准备】 

是否正常培训：（部门经理填） □到席 □请假 □旷工 原因： 

是否遵守纪律：（部门经理填） □严格遵守 □迟到 □早退 □出位 □其他 

检查电脑的完好性： □完好 □故障：报告值班经理并换机 

【工作过程】 

引言 

 

案例学习 

米马生活的会员管理  记录 

米马生活是一家有着十多年经营历史的淘宝店铺，店铺首页如

图4-33所示。店主非常重视客户管理，针对自家店铺的客单价和客

户的购买次数等多方面信息，设计了一套行之有效的通过会员管理

方案。 

 学习案例 

通过学习“米马生活的

会员管理”的案例，简

要回答一下，会员管理

有何重要性呢？ 

答：                  

                      

                      

                      

                       

                      

会员管理是最常见的客户管理模式。会员管理的核心是设置会

员等级和奖励制度。通常情况下，网店会员等级是根据客户购买频

次和累计购买金额为依据划分的。合理地管理会员信息，及时给予

客户关怀，能够增加客户黏度。 

  



 

图4-33  米马生活店铺首页 

设置会员管理制度的操作参考如下： 

一、设置四级会员制度 

米马生活根据自家店铺商品的价格、客户购买特点来设置会员

制度，店铺以交易额和交易频率为主要划分依据，设置了4种会员等

级，分别给予相应的会员折扣。同时，为这些会员进行标签管理和

忠诚度设置，如图4-34～图4-36所示。 

 

图4-34  VIP等级设置 

                      

                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

米马生活店案例中，客

户忠诚度的设置分为五

级，根据案例填写（忠

诚度设置，前六个自然

月）： 

一级忠诚度： 

消费次数

（              ）次；

消费金额

（              ）元； 

二级忠诚度： 

消费次数

（              ）次；

消费金额

（              ）元；

三级忠诚度： 



 

图4-35  标签管理及设置 

 

图4-36  忠诚度设置 

消费次数

（              ）次；

消费金额

（              ）元；

四级忠诚度： 

消费次数

（              ）次；

消费金额

（              ）元； 

五级忠诚度： 

消费次数

（              ）次；

消费金额

（              ）元； 

二、收集客户信息 

店铺主要利用淘宝卖家中心来进行客户信息的收集并进行客户

分析，如图4-37和图4-38所示。 

 

卖家主要利用

（                ）

来进行客户信息的收集

并进行客户分析，单击

（              ）即

可看到所有店铺内的会

员信息。 

 

米马生活的客户信息管

理包括三个方面：一是

（                  

                  ）；

二是（          



 

图4-37  店铺客户分析 

 

图4-38  店铺客户信息 

从图4-38我们可以看出，米马生活店铺的客户信息管理包括三

个方面：一是基本客户信息，主要由店主自行设置的客户等级来决

定；二是客户来源，主要信息源是成交记录信息；三是基本操作功

能。 

三、建立客户信息档案 

建立客户信息档案，可以更加有效地进行客户管理。最初，由

于客户数量少，米马生活店主设计了简单的Excel电子表格进行客户

信息的录人，方便查询管理，如姓名、性别、年龄、交易商品记录、

收货地址等基本信息，如图4-39所示。 

       ）；三是

（                  

         ）。 

 

建立（          

        ），可以更加

有效地进行客户管理。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

模仿案例建立一个自己

的客户信息基本档案

表，并把需要收集的项

目名称填写在下面横线

处。 

答：                  

                      

                      



 

图4-39   管理电子表格 

随着业务的发展，交易量不断增加，电子表格无法满足客户信

息管理的需求，米马生活店主采用了CRM软件来帮助自己管理客户信

息。 

                      

                       

                      

 

随着业务的发展，交易

量不断增加，电子表格

无法满足客户信息管理

需求的时候，我们可以

采用（             ）

来帮助自己管理客户信

息。 

 

 

 

 

 

平台拓展 

在案例学习的基础上，拓展到速卖通平台，进行学习与操作。 

速卖通店铺会员管理  记录 

速卖通店铺的会员管理与淘宝店铺的会员管理思路相同，但

是操作不同，速卖通店铺后台提供了客户管理工具，如图4-40所

示。 

 

 

 

速卖通店铺的会员管理

与淘宝店铺的会员管理

思路相同，但是具体操作

不同，速卖通店铺后台提

供 了

（               ）。 

 

速卖通后台的客户管理

工具为卖家罗列了买家

的 具 体 信 息 ， 包 括



图4-40  速卖通客户管理工具 

客户管理工具为卖家罗列了买家的具体信息，包括买家 ID、

国家、是否粉丝、停留时长、商品页浏览数、下单数等信息，并

且提供分组操作功能，卖家可以根据买家的特点进行分组，每个

组对应不同的会员类别，可以针对不同类别的会员进管理。 

（           ）、

（           ）、

（           ）、

（           ）、

（           ）、

（           ）、

（          ）等信息，

并提供（          ）功

能。 

 

 

实战应用   

任务1：淘宝店铺之会员体系设置 

要求：登录淘宝千牛工作平台，通过分析客户信息，进行客户

分类，制作符合本店铺特点的会员体系制度等实战任务，完成表4-5。 

表4-5 淘宝平台客服工作实战记录表 

序

号 
实战任务 具体要求 

1 客户分类 
利用千牛客户管理平台，对客户

进行分类归纳 

2 
设置会员

体系 

设置四级会员等级制度、升级模

式以及会员权益 

3 
收集客户

信息 
设计电子表格收集客户信息 

 

 

实战记录 

 

 

 

 

 

 

 

 

任务2：速卖通平台之会员体系设置 

要求：登录速卖通客服工作平台，通过分析客户信息，进行客

户分类，制作符合本店铺特点的会员体系制度等实战任务，完成表

4-6。 

表4-6 速卖通平台客服工作实战记录表 

 

实战记录 

 

 

 

 



序

号 
实战任务 具体要求 

1 客户分类 
利用速卖通客户管理平台，

对客户进行分类归纳 

2 
设置会员

体系 

设置四级会员等级制度、升

级模式以及会员权益 

3 
收集客户

信息 

设计电子表格收集客户信

息 
 

 

 

 

知识链接 

 

 

一、会员体系的含义 

会员体系，是通过一系列的运营规则和专属权益来提升用户对

平台的忠诚度、反哺平台的各项业务、将用户一步步培养为产品的

忠实粉丝。通过基本的等级规则以及伴随着等级所附带的权益而逐

步将其培养成为核心用户，引导他在平台持续活跃，深入参与平台

的各项业务，增加用户的粘性、活跃度、存留率，最后甚至自发向

身边的人推荐产品。会员体系串联全业务服务触点，最终目的一定

是促使用户购买、使用平台产品或服务。 

二、会员体系种类 

1.注册即可成为会员：新用户注册即为VIP0或者VIP1；这种体

系对会员的加入几乎是没有任何门槛,也不需要先消费,甚至为了鼓

励加入,还提供新人礼及新人优惠或试用服务。这一类会员制度的设

计在于吸引更多新会员的加入，我们通常称之为免费会员体系。 

2.消费到一定金额才可成为会员：这类会员制度鼓励用户先消

费,当消费金额达到一定标准即自动晋升为会员,消费金额越高,会

员等级越高,相应权益也会不同；这一类会员制度的设计,在于从经

营忠诚用户的角度出发,常见于航旅、酒店等产品店铺。 

 

 



3.付费才可成为会员：这类会员制度代表的是产品商业模式，

不仅仅再是以营销为目的；收费模式分为一次性收费和批次性收费，

可拆分为按次、天、周、月、季度、半年、年度、两年、终身等。

售卖的是产品核心权益和附加价值。 

对于一般的淘宝店铺来说，首要任务是吸引新顾客，所以更建

议采用免费会员体系。 

三、设置会员等级规则 

1.等级分层：根据店铺销售策略进行会员等级分层规则设置，

如可以根据会员消费行为（即消费金额、消费次数）划分等级，后

续还可支持根据会员互动行为划分等级。 

2.等级名称：有了等级分层规则后，可以给每个等级会员取个

昵称。等级名称可以跟品牌特性相结合，人格化运营培养会员心智。

如乐町店铺是一家专卖女装的淘宝店铺，乐町将自己定位为甜美少

女系风格，在会员中心宣导“在乐町的每天都要甜度爆表”，将会

员称为“布丁”，高级会员称为“高级布丁”，与店铺的风格十分

贴近。 

3.等级有效期：会员等级可以设置长期有效，也可选择滚动生

效。具有时效性的会员等级可帮助商家准确触达沟通，避免营销资

源浪费。 

四、客户关怀服务 

客户关怀是指利用数据库存储所有客户及潜在客户信息，分析

顾客偏好，在合适的时候推荐合适的产品，目的是在留住老客户的

同时抢夺更多新客户。客户关怀的方式主要有： 

1.记录客户信息 

客户关怀建立在数据库营销的基础之上，需要记录的数据包括

顾客的姓名、手机号码、生日等重要纪念日、消费记录、最后一次

消费距今时间等。 

2.节假日问候 

特别的纪念日对每个人来说都是特殊的，如果商家能够抓住时



机送上祝福无疑会被划分到“亲朋好友”之列，客户自然更加忠诚。

如生日、妇女节、中秋节、春节等。 

3.促销通知 

通过淘宝站内信、淘宝即时聊天、或短信通知客户店铺有活动，

激发客户的购买欲望。 

4.赠送礼品 

即附在商品里的礼品，可以是小样、挂件、糖果等重量比较轻

的物品，当客户收到商品时，让客户体验到卖家是有心的，能迅速

提升对卖家的好感。 

 

 

课后作业 

1．米马杂货的会员等级制管理三部曲有：               、                 

和                 。 

2. 美国的客户，最关心的首先是商品的（    ） 

A. 包装   B.质量   C.价格   D.折扣 

3. 会员体系种类有： 

（1）________________________；（2）___________________________； 

（3）________________________。 

 

【工作结束】   

数据整理及备份：□完成   □未完成 

关机检查：      □正常  □强行关机   □未关机 

整理桌面：     □完成   □未完成 

地面卫生检查：  □完成   □未完成 

整理椅子：      □完成   □未完成 

 

 



【工作评价】 

 

 

 

类别 

序

号 

考核 

项目 

考核内容及要求 分值 

学生 

自测 

学生 

互测 

教师 

检测 

分数 

技
术
考
评
（8

0

分
） 

1 

质量 

能够根据条件设置会员等级 30     

2 能够利用多种手段收集会员资料 30     

3 能够建立简单的会员档案 20     

非
技
术
考
评
（2

0

分
） 

4 态度 学习态度是否端正 5     

5 纪律 遵守纪律 5     

6 协作 有交流、团队合作 5     

7 文明 保持安静，清理场所 5     

总  分： 


