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继2000年我公司进行的“改制”被朱镕基总理肯定后，引起全

国商界的震动，除了西藏、台湾外，各省都有兄弟单位前来访问切

磋。从2017年年初胡董事长提出“回归百货”的战略，也引起了极

大的关注，有些朋友很奇怪，在发展创新大背景下回归什么，其实

是回归百货的本我。近一二十年来，中国大百货基本当地主，与产

品和消费者脱节，我们回归的是现代百货，是利用互联网的先进思

维、技术、模式和手段，用大数据分析、管控人、货、场，完全打

通线上线下的新型智慧百货，我们要有产品、价格、市场的全面话

语权。基于此，我们在会员管理系统方面作了一些工作和努力。



一、关于体系的起步

2006年12月，友阿从北京长益公司引进了当时国内先进的客户关系管

理系统CRM，并制定完善的架构和管理制度，将所有门店的客户资源切换

上统一平台。让促销活动的纸券进化成电子券，只能兑换礼品的会员积分

也折合成了直接抵现的电子货币，友谊阿波罗成为了省内首家电子化会员

管理的连锁百货企业。运行成熟后，省内其他竞争对手纷纷效仿，直到现

在，即使细节和方法再而改进，当初友阿制定的CRM规则、架构以及运营

模式，仍深得顾客亲睐并在市场上占绝对主流。



二、关于体系质与量的扩充

体系架构初期，因友阿在本地有多家连锁百货店，市场成分占比很大，

所以制定的入会消费门槛很高，以确保会员群体的消费实力及可以享受的

优惠幅度。通过每年的“高端专享”和“唤醒计划”互动，让会员顾客的活跃

度和消费惯性得以保持，从而确保体系资源“质”的循序渐进。



二、关于体系质与量的扩充

通过日积月累，从十万到五十万到一百万，会员体系数量不断庞大。

宽松的积分、电子券有效期规则，让会员感觉到福利安全有保障从而忠诚

度极高。2014年，线上业态发展蓬勃，友阿也随之启动从手机端直接申请

云卡的入会方式，短短几年仅云卡已经发展壮大到一百多万，加上线下渠

道生成的实体卡会员，友阿目前已经拥有近260万的会员资源。



三、营销活动

营销活动是促进会员购买并与会员保持密切往来的有效方式，友阿

CRM目前能支持会员或全员营销三十多种方式，有技术平台支持的营销活

动便捷顾客，环节安全可控。在这样一个信息碎片化甚至粉尘化的时代，

对会员精确营销无疑是个成本低、到达准、促销售的有效手段。



三、营销活动

友阿每个周末每个门店都会有不同区域和力度的会员活动，最常用

的是多倍积分或者各种电子券，给予会员群体额外增值的回报。除了固定

的节假日营销，每年还会有两到三次全公司整体性的大型会员活动，加入

更丰富的环节和营销资源。每年还会有纯回馈式的如会员分红、会员专享

夜等活动，感恩会员，也拉拢和积累与会员之间的情分。各门店也会开展

各具特色的会员大联欢。目前，日常的会员销售占友阿总销售的50%以上，

而会员大型活动时更可推升整体销售同比上涨一倍。



四、关于数据统计及精细画像

随着各行各业对大数据的需求日益增长，零售业对数据的智能分析

更显依赖，2015年10月，友阿与北京长益再行合作，将CRM系统进行了全

面升级和改造，其中对数据分析和统计报表进行了大幅开发。



四、关于数据统计及精细画像

升级后的CRM具备了二十余种数据分析报表及成熟的统计功能：消费

区间及频次、热度、回头率、适销率等等，对不同的消费群体给予准确的

画像，让企业更加了解自己的顾客群，为营销、采购等决策提供有效的数

据支撑。能精准的将不同的商品活动推荐给合适的需求群体，做到精准释

放，有利于降低营销推广成本，也让会员得到想买的商品及时的活动信息。

了解卖场内顾客真正喜欢热爱的品牌、品类等，以大数据了解顾客，深入

客心。



五、GRM未来可期

市场变化万象，友阿当然也需要不断转型和改变，近年来，董事长

胡子敬先生提出的“回归百货”现已在全公司逐步推进，自营自采商品的大

幅增加，为公司的经营获得更多的主控权，同时，我们也必须更加深刻的

去了解每一位顾客的需要。



五、GRM未来可期

在大数据应用越来越广泛的当下，如何笼络和深入每一位顾客的特

定数据是CRM系统未来需要更加强大的地方，未来的CRM系统不止连接公

司内部的ERP或其他系统，也将连接各同行、政府、民生、支付机构等等

各方互联网的端口，对触及的信息进行排列整合分析。并利用各种方式与

我们的顾客建立起连接。



五、GRM未来可期

我们期待在未来阳光明媚的某一天，友阿的CRM通过手机端、PC端、

门禁系统端等等，提醒您孩子的鞋该换大一码了，爱宠的狗粮快要吃完，

父母家的水电费要交了，而最要好的闺蜜这个礼拜怀孕了……同时告知你，

某某卖场几楼层的童鞋刚上了新品，宠物专柜买狗粮可以送玩具，老人服

饰和孕妇装正有大幅优惠折扣，欢迎你一键导航而来，抑或线上选择我们

直接送到，这一切都因时代的发展进步而更加美好！



谢谢您的欣赏
THANK YOU


