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一． 公司简介

聚美优品其前身为团美网，2010年3月创立于北京。网站坚持只从品牌厂家、正规代理商、国内外专柜等可信的进货渠道采购商品，让消费者拥有良好的服务体验，进而取得消费者的信任。聚美优品拥有超过5000万注册用户，占女性化妆品团购市场份额的80%以上。从创业之初聚美优品的理念就很清晰，就是要做女性化妆品正品折扣网店。
二 客户特征

 (1) .客户群体性别分析 
从ALEXA 网站与百度上对聚美优品用户统计，可以看出，聚美优品网站的女性用户约占70%，男性约占30%。访问网站的大部分人群为女性.。
（2）.客户群体年龄分析 
从ALEXA 网站与百度上对聚美优品用户统计，可以看出，聚美优品网站客户主要为18-36岁的群体，18-36岁为最核心用户。

(3).客户群体地域分析 
聚美优品用户全国都有分布，但主要集中在北京、上海、天津、广州等一线 城市。这些城市更加发达，更加关注时尚和潮流。
(4).客户群体学历、职业分析
 聚美优品的主要用户学历集中在大学生和研究生水平，呈现高素质，分布行 业主要为教育最多，其次为 IT 业、金融业等。还在受教育阶段的学生收进几乎为零，而处于 IT 行业，金融行业的某些女性的收进往往又能达到一个比较高的水平。
三 客户开发拓展

（1）免流量
   有些手机用户担心上网会花费巨额费用，聚美优品提出聚美客户端热门活动，部分地区的客户上聚美客户端流量全免，想逛多久逛多久，这样就增加了聚美手机用户数量；
（2）满返活动
    在聚美四周年活动期间，提出，首次在聚美客户端下订单的用户，可以享受满多少返多少的福利，红包可以在聚美无限制使用，这样就会吸引很多新老顾客，增加自己的人气。
（3）免单活动
   在聚美四周年活动中，最值得一看的就是他的免单活动，在手机客户端查询物流和晒单，可以参与抽奖，就有机会获得免单，对新老顾客都很有诱惑力，
（4）传递正能量
   压力无处不在，压力也让人逐渐忘却了自己的梦想，聚美的广告唤醒了大家心中的梦想，引发了心灵的共鸣，超出了商业和营销的范畴，成为社会正能量的组成部分，时代需要正能量，梦想也需要正能量，这些正能量会吸引很多客户。
四 客户管理方式

（1）客户等级
   聚美优品网站按照会员累计消费金额划分为四级等级，普通会员、黄金会员、白金会员、钻石会员。会员的级别不同，所能享受到的优惠服务也有所差别。现以黄金会员和钻石会员作为对比：

黄金会员：
-满100返5元现金券（满99元启用；买越多，返越多）
- 黄金会员专享优惠专场
- 黄金会员专享换购特惠
- 优先体验部分试用产品
- 喜从盒来订购专属
- 最多短信订阅10种商品 

钻石会员：
· 全场包邮
- 满100返10元现金券（满99元启用；买越多，返越多）
- 钻石会员专享优惠专场
- 钻石会员专享换购特惠
- 优先体验所有试用产品
- 喜从盒来订购专属
- 实体聚美优品钻石会员卡
- 生日特权礼包
- 聚美优品线下活动邀请
- 最多短信订阅50种商品 
（2）管理方式
  聚美优品提出的“假一赔三、30 天无条件退换货、全程保障”三大政策增强了客户的购买信心，使潜在客户成为购买客户成为可能;
良好的信誉、“100%的正品”、“满159元包邮” 与“闪电发货”增加了客户的满意度，提高了客户的忠诚度，顺利实现了购买客户向忠诚客户转化，使客户产生路径依赖；与客户保持联系，开通了官方博客微博，积极与粉丝交流沟通;开辟了口碑报告栏目，顾客在这里分享自己购买以及使用商品的感受。 
（3）个性化定制服务

①个性化产品推荐

网站会根据客户信息进行数据分析处理，不断细化产品分类通过不同关键字与客户需求进行匹配，通过专业、快捷的方式为客户推荐专属商品。
②定制化消息提醒
  客户可以选择将聚美与手机、微博、邮箱等进行绑定，聚美可以通过这些途径为用户提供及时有用的信息。
五 问题及对策

（1）退货对策
  聚美优品对于退货商品有严格周全的退单管理制度。所有退回聚美优品的商品都会经过仔细人工检查和妥善处理。

　　* 聚美建有专门的退货收货处理组，所有退货商品全部会被独立分离处理，严格管理;绝不允许退货和正常商品相混而二次开售。

　　* 如果退回商品已有被用户开封或使用的嫌疑，聚美会视开封使用程度，销毁商品或转为内部降价销售。

　　* 如果退回商品被认为存在质量问题(譬如包装不牢易泄露)，则会回收该批次所有商品并向供应商退货。

（2）理赔政策
如果客户在聚美购买的商品造成相关损失，可以申请理赔。对于理赔，客户必须严格按照流程进行。流程包括，报案、提交索赔资料、查勘定损、审证，之后成功理赔。







