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[bookmark: _Toc107417500][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 10832—2012 《百货店会员服务体系要求》。本文件根据当前零售业数字化发展水平，对消费者加入会员、信息更新、信息交互、客户服务等方面做了更新，充分体现数字化优势。与SB/T 10832—2012相比，除编辑性修改外主要技术变化如下：
——修订了3.2 会员、3.3 会员服务体系的定义；
——增加了3.4 会员权益、3.5 RFM模型的定义；
——修订了4 会员服务原则；
——修订了5 会员服务内容；
——修订了6 服务管理内容；
——修改“6 会员服务平台”为“7 会员管理平台”，并修订内容；
——增加8.2 RFM模型评估。
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 10832—2012。
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百货店会员服务体系要求
[bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc107417501][bookmark: _Toc17233333]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了百货店面向会员的服务原则、服务内容、服务管理、服务平台以及服务评估要求。
本文件适用于百货店的会员服务管理。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc107417502][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc107417503]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]

会员 member
为更好提供服务和提高销售额，通过设定不同的级别及对应的权益和服务，提高客户忠诚度，企业自定义消费特征的一类群体。

会员服务体系 member service system 
为会员提供差异化服务的各类措施所组成的体系。

会员权益 member benefits
会员在消费时，可以根据不同的级别享受不同的服务，包括折扣优惠幅度、预约服务、专享产品和服务、积分回馈等。

RFM模型 recency frequency monetary value mode
通过考察一个客户最近一次消费的时间间隔、一段时间内的消费频次以及消费金额三项指标来描述该客户的价值状况，是衡量和分析客户价值的成熟分析方法。
[bookmark: _Toc107417504]服务原则
百货店搭建会员服务体系，应符合合法性、差异性、公开性、权益性、长期性、便利性、安全性等原则。
合法性
确保提供的会员服务合法合规。
差异性
为会员提供异于非会员的权益或优惠。
公开性
服务措施应公开、公正，并明确每项服务的标准。
权益性
通过制定会员服务制度和流程，确保会员的应有权益得到保护。
长期性
应将会员服务作为长期战略，通过服务建立和维护良好的客户关系，以形成有效的客户资产。
便利性
服务流程应简捷、清晰，易于会员理解和企业操作。
安全性
服务内容应符合国家相关规定，满足安全及合规要求，做好会员个人信息安全保护。建立潜在安全风险隐患防范和应对措施，建立日常安全宣传机制。
[bookmark: _Toc107417505]服务内容
服务体系
百货店会员服务体系应包括业务办理、信息服务、专享礼遇服务、专享购物优惠服务、高端专享服务等服务内容。
[bookmark: _Toc105770105]业务办理
入会申请
通过人工填表申请、电子申请等方式成为新入籍会员，取得会员账户。
消费积分
按照积分规则，会员系统自动根据会员消费金额换算积分并存入会员账户。
积分查询
会员可通过官网、官微、小程序、APP、线下服务台等渠道查询其消费记录和消费积分。
积分使用
会员按企业的积分兑换规则，进行礼品、礼券兑换或参加抽奖等积分兑换场景的活动。
会员升级
根据企业会员规则，达到一定消费标准的会员，可通过自动、人工确认等方式将会员升级至更高等级，以享受更多的会员权益。
会员降级
根据企业会员规则，未达到一定消费标准的会员，可通过自动、人工确认等方式将会员降至更低等级，并调整对应会员权益。
[bookmark: _Toc105770106]信息服务
信息通知
在会员申办、会员消费、积分使用、权益变更等环节，通过短信、邮件、微信等方式告知会员相关动态信息。
营销通知
以线上渠道、直邮、期刊等方式传播企业营销活动、促销信息、品牌宣传、服务项目及各类资讯。
客服服务
企业以人工客服、智能客服等方式提供会员专属服务，会员可通过企业会员热线、个人专属客户经理、网上客服等渠道，咨询和解决相关问题。
[bookmark: _Toc105770107]专享礼遇服务
节日问候
向会员发送节日、生日祝福等信息。
会员日
选择固定日期作为会员日，为会员提供专属的优惠或服务。
附加服务
为会员提供限时免费停车、免费礼品包装、免费借用充电宝或雨伞等服务。
[bookmark: _Toc105770108]专享购物优惠服务
商品折扣
提供专享品牌或商品促销折扣服务，不同会员等级享受不同的购物专属折扣。
会员专场
提供会员专场优惠购买及附加服务。
联盟优惠
提供异业联盟商户（如餐饮、会所、酒店、电影院等）优惠服务和优先预约服务。
[bookmark: _Toc105770109]高端专享服务
互动体验
根据高端会员、付费会员个性化需求，组织沙龙互动、品牌体验、消费指导、时尚传播、专属贵宾室等体验性、互动性活动。
个性化服务
按会员不同级别，包括但不限于预约订购、一对一陪购、一站式陪购、免费停车、免费洗车、送货上门、快捷售后等服务。
[bookmark: _Toc107417506]服务管理
[bookmark: _Toc105770111]管理组织
管理组织组成
主要由会员运营部门和信息管理部门组成。会员运营部门负责会员政策的制订和执行，并统筹企业内部各类资源，做好会员服务，提升会员贡献率和回头率。高端会员的维护可设立专门的贵宾服务部门。
信息管理部门负责会员信息系统的维护、更新、升级工作，为服务项目提供技术支持。
战略定位
应制定明确、清晰、长期的会员发展战略，明确落实责任部门。
[bookmark: _Toc105770113]会员维护
通过对会员的基本信息、消费数据、行为习惯等信息进行分析，建立和完善会员标签体系，并不断调整和优化会员政策，满足会员需求并引导会员消费。
[bookmark: _Toc105770114]会员信息保密
个人信息采集、存储和处理要求见《中华人民共和国个人信息保护法》《中华人民共和国民法典》《中华人民共和国网络安全法》《中华人民共和国电子商务法》。
[bookmark: _Toc107417507][bookmark: _Toc98161753]会员管理平台
[bookmark: _Toc105770116]会员信息平台
具有信息收集、会员生成、积分查询、消费查询、会员等级、会员分析、积分兑奖等功能，通过保存、处理、分析会员数据信息，实现会员精细化服务管理。
[bookmark: _Toc105770117]会员信息管理
登记会员信息，如会员姓名、地址、职业、年龄、联系方式；变更会员资料、等级、积分、权益等信息。
[bookmark: _Toc105770118]会员信息查询
查询当前会员积分，当前会员等级与对应的权益，会员消费详细信息。
[bookmark: _Toc105770119]会员消费分析
根据区域、年龄段、性别、消费频次、消费金额、品牌偏好、消费习惯等条件进行分析。
[bookmark: _Toc105770120]积分兑换
会员获得的积分，按企业制定的规则，可换取特定商品、服务或抵现。
[bookmark: _Toc105770121]会员服务平台
[bookmark: _Toc105770122]线下接待平台
前台接待负责办理会员入会有关事宜，解答咨询、进行积分兑换、提供便捷服务。
会员休息区提供免费上网、电视观看、饮水等服务。
贵宾区为高端会员提供专属接待服务及设施。
受理投诉和会员回访，开展满意度调查服务。
[bookmark: _Toc105770123]在线客服平台
提供线上多渠道咨询、会员服务、商品促销信息咨询、受理投诉和进行回访、开展满意度调查等服务。
[bookmark: _Toc105770124]短信平台
发送会员重要信息变更提醒，会员活动、营销活动等信息，以及会员温馨提示、会员祝福等信息。
[bookmark: _Toc105770125]热线电话平台
[bookmark: _Hlk101428937]受理会员相关服务咨询、问题解答、投诉处理等响应服务。提供专属权益预约、取消服务及服务满意度回访等。
[bookmark: _Toc105770126]企业官方自媒体服务平台
发布企业资讯、营销活动信息、商品介绍信息等，同时提供会员注册、商品购买等服务。
[bookmark: _Toc98161765][bookmark: _Toc107417508]会员服务评估
[bookmark: _Toc98161766]会员关系紧密度评估
[bookmark: _GoBack]根据会员年度消费金额、消费额变化、消费频次、活动响应、推荐指数等数据信息，评估会员关系紧密度。
[bookmark: _Toc105770129]RFM模型评估
按照RFM模型分析方法，提高服务的精准性，为会员提供差异化、有针对性的服务，提升价值。
[bookmark: _Toc105770130]会员满意度评估
[bookmark: _Toc105770131]测评内容
对购物环境、服务方式、服务态度、服务政策、企划活动等普遍性问题的调查，以及对消费偏好、体验需求等个性化问题的调查，并对整改效果进行测评。
[bookmark: _Toc105770132]测评方式
通过问卷调查、召开会员座谈会、进店会员随访、随机电话访谈、组织体验活动等方式进行评测。
[bookmark: _Toc105770133]完成测评报告
对调查结果进行定性和定量分析，提出改进意见。
[bookmark: _Toc105770134]制定改进方案
根据测评报告中的改进意见，制定具体的、可操作的改进方案。
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