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1.1 [bookmark: _Toc64627231][bookmark: _Toc62945858]
[bookmark: _Toc64627232]简介
用来存储用户的所有客户信息，用户可以通过此界面对自己的客户信息进行维护和管理。 货品档案中的客户信息可通过多种方式进行添加，可以对档案中原有的客户信息进行修改，也可以批量的进行信息更新。对于错误或者不再需要的信息，可以直接停用。我们可以对整个档案中客户进行分组维护，通过多种方式与客户进行联系
[bookmark: _Toc64627233]常用功能说明
创建客户信息
自动生成
在进行线下建单或者线上抓单获取的新客户信息会自动录入到客户档案中，如果线下客户与线上客户信息相同，则不会新建客户档案，而是与已有客户档案合并。
在下单时，同一个网名下的地址和手机号等信息会被记录，但是并不会更新客户档案中的信息。
手动添加
在客户档案界面直接新建或者通过导入方式进行客户信息添加，若原有的客户信息需要进行替换只需进行更新导入即可完成。

注意：
将客户信息汇总到excel表格中进行导入操作时，要填写模板中红色标注的必填字段信息。
若不想填写客户编号信息，在进行导入时，可用以下操作代替：仍需勾选客户编号字段，excel模板中客户对应的网名和平台信息填上就可以代替客户编号
客户维护方式
对已有客户可以通过多种方式进行维护，旺旺联系、QQ联系和短信联系，对产品进行简短促销。
短信联系：
用户为增强客户消费体验，当天单子当天发货，并及时通过短信通知客户购买货品已经发货。详见短信发送查询。
旺旺、QQ联系：
卖家可直接通过千牛或阿里旺旺、QQ等方式与买家进行沟通。

[bookmark: _Toc64627234]其他功能说明
3.1 搜索功能--自定义查询	
用户对系统中的客户信息有特殊需求和标注，可以修改自定属性，设置改动自定义属性名称并填写相关的内容。如用户进行海外直邮货品销售，给下单的客户进行货品邮寄时必须有客户身份证信息，用户想对完整的客户信息进行保存。此时只需将自定义属性的名称更改为身份证，并填写上对应的信息即可。用户只需在搜索条件“身份证信息”中输入查询内容就可以检索到想要查询的客户信息。
自定义属性的修改方式：
[image: ]
3.2停用功能
当客户的账号有多个，并且不在使用其中一个账号时，商家可手动使用“停用”功能或右键“停用”功能键，停止该账号的使用，那么该账号将不会再次被使用。当需要将停用的账号启用，可使用右键“恢复”功能即可。

[bookmark: _Toc6133][bookmark: _Toc64627235]营销管理
1.2 [bookmark: _Toc62945863][bookmark: _Toc64627236]
[bookmark: _Toc64627237]营销步骤
步骤一：针对实际情况设计短信模板
位置：设置–策略设置–短信策略–短信发送模板
短信模板新建：短信类型选择营销短信，模板的标题以及内容自定义。
步骤二：新建营销方案
位置：CRM–营销管理
这次营销新建营销方案：选择之前为这里设计的短信模板，其他的信息视情况填写。
步骤三：确定营销目标
位置：CRM–营销管理
选择需要营销的方案

步骤四：开始营销
点击开始营销。

[bookmark: _Toc64627238]营销结果统计
点击按钮之后能够在下方的表格中统计出该客户营销后的月订单数，金额，利润等信息。
[bookmark: _Toc64627239]短信发送查询
营销是通过给客户发送短信的方式进行的，我们发送短信之后可以在短信发送查询界面进行查看。详见下方的”短信发送查询”。

[bookmark: _Toc64627240][bookmark: _Toc12546]短信发送查询
1.3 [bookmark: _Toc64627241][bookmark: _Toc62945868]
[bookmark: _Toc64627242]简介
说明：用于查询通过系统发送短信的查询界面包含发送短信内容、详细信息、成功和失败短信条数 等等信息。
[bookmark: _Toc64627243]常用操作说明
查询说明
说明：通过搜索框选择需要查询的某个时间段或者某个条件内的短信内容。
字段解释：
[image: ]
批次号：是指同一时间设定发送短信的批次
操作人：负责具体操作发送短信内容的责任人
发送时间：按照短信发送时间段控制搜索
取消发送：可以针对还未完成发送短信的信息进行取消发送

短信发送失败原因：
1.余额不足
解决方式：联系销售充值
2.客户联系方式有误
解决方式：核查一下联系方式是不是填写的固话号码。
补充小贴士： 客户发送短信[]分钟之内只能发送一条的限制开关（在设置-系统设置-基本设置最下方）
场景：限制多长时间内只允许给同一个手机号发送一条短信既避免了员工误操作也避免了客户短时间内重复收到多条短信从而心生不满。 功能说明：填写0表示不做限制；填写其他数[例如：10]代表在10分钟之内只能给同一个手机发送一条短信。 作用范围：短信发送策略发送短信以及订单管理界面和客户档案界面右击短信联系发送的短信。
[image: ]
注意点1：营销短信不包含在内
注意点2：营销短信必须在短信最后，添加“回T退订”；短信内容需要在开头或者结尾处有短信签名，可在系统设置-基本设置中设置短信签名
[bookmark: _Toc64627244]中差评管理
1.4 [bookmark: _Toc64627245][bookmark: _Toc62945872]
[bookmark: _Toc64627246]简介
说明：差评可能只是对宝贝某一个小方面不满，本来简单沟通就能解决的中差评，所以处理中差评的及时性、针对性及沟通十分重要。
[bookmark: _Toc64627247]功能说明
中差评的下载
对于已在系统上维护好的店铺，在淘宝上面收到了中评或者差评，第二天凌晨下载到系统中差评管理界面。
[image: ]
中差评的分类
可以对这些中差评根据搜索条件分类，支持的搜索条件有：原始单号、客户网名、店铺、评价时间、标记、评价类型；还可以手动右键修改这些标记。
[image: ]
中差评的回复
可以选择想要回复的评价点击回复按钮进行回复。
[image: ]
恶意评价
对于异常订单恶意评价的情况，我们也可以将这个网名添加至黑名单。
[image: ]
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