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前提：有收集用户信息的渠道

巧妇难为无米之炊，对用户分类、营销的基础是能获取用户信息，以下稍微举

几个用户信息的分类及收集方式的例子。

产品使用行为信息：可在用户端埋点实现，例如给收藏按钮埋点，统计点击量

。



用户属性信息：可通过产品的注册登录及补全个人信息的功能来实现，例如用

户的星座、性别、年龄、职业等。

用户的消费行为信息：根据产品领域不同，用户消费的对象也不同。例如某租

车产品，用户的下单量、客单价、租期等，可以通过将订单信息关联。

⋯⋯

搭建初期

定义用户基础类型、提炼关键数据标签、适当搭建基础功能。

定义用户基础类型：

这里稍微提一下用户类型，可以根据生命周期和其他特征来划分。

生命周期类型：CRM的一个主要使命就是用户生命周期的管理，相应的，根据生命周期一般可给用户划
分为新用户、老用户；或者活跃用户、沉默用户等等；产品初期运营时间尚短，可能不合适定义何为活
跃，但可以定义何为新老，例如有的产品根据注册时间小于几天的定义为新用户，而有的消费相关产品



，则以是否下过单来划分新老用户。

其他特征：例如根据用户对平台贡献划分为高价值用户、一般用户、低价值用户；根据用户平台特征分
为个人用户、企业用户等等。

以上类型并非彼此互斥，例如一个企业用户同时也是高价值的活跃用户，不过

类型的定义会根据业务的发展有阶段性的调整。

提炼及验证基础用户标签：

产品发展初期，用户体量可能很小，样本量较少的话，分析出的结果参考意义

也可能不大。此时其实产品或运营人员可以先通过人工拉取数据进行分析，提

炼可能需要的关键数据标签、随着数据量的增加，标签的目标作用性和相互关

联性逐渐被验证，可以逐渐投入使用。

搭建基础模块：

例如用户筛选和基础图表，此时由于标签和样本量都较少，这些基础功能起到



的作用更多的是提升运营人员操作效率，节省了线下excel操作人工成本。

搭建中期

陆续补充需要分析的用户类型和标签、构建营销功能（人工）、补充各种图表

功能。

随着用户基数达到一定量级，数据的分析结果已经可以充分指导营销及用户服

务，CRM的关键功能之一用户营销可以逐步搭建。

简单的营销功能及流程可以是短信、邮件、app推送等主动触达：人工根据标

签筛选目标用户→目标用户分组→对目标分组用户短信或邮件推送营销信息（

活动资讯、优惠券等等）。

CRM除了需要支持以上的分组推送和优惠配置功能，由于此时产品行为可以

形成闭环，需要可以支持营销结果监控名及分析功能。例如：某个推送执行完



成后的7日转化趋势，以此考量营销活动效果。

但其实这个阶段由于大部分决策操作以来人工，一是效率较低，二是由于用户

类型，其身上的标签和所处于的生命周期是不断在变化的，人工来把控推送节

点的话，可能无法第一时间对某一类型用户做出反应。

搭建后期

自动化营销（由于个人所负责的CRM系统也尚未涉及这块，可能见解比较片

面，欢迎指点补充）

第3点中的筛选用户、选择推送内容、执行推送，都是人工来执行。CRM此时

更像是一个单纯的工具。其实当有了足够的用户体量及有效标签，以上工作理

想化的情况是可借由系统自动完成，。

例如：



（1）自动产品推荐

例如针对个人喜好的猜你喜欢，当用户身上某种标签达到规则设置的量，页面

上会着重推荐该产品给用户。这种功能表现层在对客端，主要还是依靠内部算

法，CRM可能需要支持某个常变参数的配置修改

（2）千人千面

例如活动页、banner的根据不同类型用户展示不同推广内容。由于用户标签的

不断滚动变化的。可以在CRM中定制好若干个推广内容及对应的用户类型、

标签优先级后，每个用户在处于不同类型时看到不同的内容。

（3）自动短信、邮件、push营销

实现类似方式类似于千人千面，只是触达渠道不同，且为主动触达。



（4）自动的将用户聚类

根据一定要求自动将样本中用户相似度较高归为一个群组。

Zui后，由于用户的管理运营在各个产品中都扮演者重要的角色，大部分公司

也都会有维护客户关系的系统及工具，有的公司可能是自己搭建CRM系统，

也有的会依赖第三方分析工具，但无论是哪种方式，都离不开用户的细分维护

、针对性营销等功能。一个符合公司业务发展需要的CRM系统可以很大程度

助力用户的运营。
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