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近日，华润万象生活正式对外宣布“万象星”上线，并公布了相关细则。细则之外
，华润万象生活大会员体系的运营模式，以及未来的实现路径究竟是怎样的？也引
发了行业人士的关注。

3000万会员+八大场景

搭起大会员闭环模式

伴随着地产行业步入存量时代，深挖布局大会员体系，是房地产相关行业发展的大
势所趋。

在大会员模式的思考维度下，华润万象生活的定位非常明确，即不将自己定位为“
做某些特定业务的企业”，而是打造一个“基于庞大客户资源之上的整合平台”。

根据华润万象生活对外披露的信息，2021年为“万象星”平台基础夯实年，2022
年则为积极推动年，整体的大会员体系建设将迈出实质性步伐。

根据计划铺排，今年下半年，华润万象生活“万象星”将继续打通集团资源，拓展
大会员体系可能覆盖的业态范围。

回顾华润万象生活的大会员战略，始于2021年提出的“十四五战略”的要求。这一
战略明确指出，要构建“2+1”一体化业务模式，这里的“2”即物管、商管两大
主营业务，“1”是指大会员生态系统，即实现“空间、客户、资源”于一体的闭
环商业模式。

这一大会员生态系统的实现路径是：打通各业态的会员系统进行横向资源整合，借
由对客户需求的深度挖掘积累数据，进而更好地服务会员。

已有会员范围也颇具华润特色，涵盖了八大业态，即华润置地的营销、康养、长租
、酒店、文体、影业以及华润万象生活服务的物业与商业。在华润置地体系内，实
现3000万各业态客户的身份通、积分通和权益通。

应该说，构建大会员体系，能够更深入挖掘核心客户的需求，丰富会员权益的选择
，突破不动产物理空间的局限，实现“高频服务”与“低频服务”的相互赋能，以
及线上线下的交叉赋能。

“万象星”的运营探索

利润中心而非营销费用中心
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就行业观察来看，传统的会员管理模式既是回馈消费者的行为，也是提升品牌美誉
度的举措。这一点，无论是华润万象生活体系内的各类平台（如购物中心的一点万
象APP、住宅物业的悦家APP及商务办公的小程序Officeasy等），还是其他地产同
行，均如是操作。积分兑换资金的来源，主要基于品牌维护和客户回馈的营销费用
支出。

以龙湖集团推出的珑珠为例，相对来说投入较高，目前主要以“通过相对高频的购
物中心会员，赋能相对低频的住宅产品销售”为驱动形式，核心在于自上而下梳理
各个业态之间的利益，进而实现会员拉通。从目前来看，龙湖珑珠分为V1到V5五
个档次，营销费用的投入力度较大。

除了龙湖珑珠之外，合景泰富集团斥资打造的大会员平台“合景一合”，也存在类
似问题，会员拉通动作相对容易，如何持续运转实现更好的营收，模式也需要持续
探索。

从目前已知信息来看，华润万象生活“万象星”的运营逻辑，是希望打造一种互利
共赢的关系，大会员体系可以横向拉通平台，在维持原有品牌维护和客户回馈营销
费用支出的基础上，形成较有特色的商业模式。

这一模式的突出代表，是日本茑屋书店。作为传统书店行业成功转型新零售的代表
，茑屋逆势发展，目前在日本开设了1400家门店，日本1.3亿人口中，有50%以上
的人口是它的会员。

茑屋书店的母公司，本质上是一家咨询公司，正如业内专家李靖所说的那样，它赚
的其实是赋能他人的咨询费用，茑屋通过吸收大量的用户数据，形成强大的中台，
并且不断强化自身的策划能力，通过对外赋能来收取费用。

从自身来看，茑屋书店赋能自身加盟门店的方式，是通过中台积累的数据，帮助每
个门店做策划选品，实现“千店千面”的目标。

另一方面，利用积累的数据和积分体系，连接100万家日本本地的其他门店（如消
费者在全家便利店，也可以使用茑屋书店的T积分），帮助这些门店进一步优化运
营，并收取费用。

这也正是茑屋书店与传统公司在经营维度的最大差异点，它颠覆了传统的以“人找
货”为主的经营产品的逻辑，形成了以“货找人”为主的经营用户的逻辑。

对于华润万象生活来说，也希望通过与各业态前端的协同，以“积分与权益的运营
”为主要手段，实现终端客户的跨业态引流，进而为集团创造贡献更多利润的可能
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根据华润万象生活最新披露的年报信息，截至“十四五”末，其在营购物中心将达
150个，物业在管面积将突破4亿平方米，可以预见，其自然增长带来的优质会员数
量将突破5000万，大会员体系潜力巨大。这也正是将这一战略打法，写入其“十四
五战略规划”的重要原因。

消费低频的地产行业

积分与权益如何有机结合？

在会员体系中，积分与权益密不可分。积分作为虚拟货币，是激励和引导用户行为
的载体，而权益的目的，则是建立用户与产品及场景的连接，提升用户的体验感。

对运营平台而言，权益支持了平台用户全生命周期的运营，进而实现涵盖用户获取
、转化及留存的目标。

应该说，会员权益所能触达的产品与服务，一旦能够跨业态交叉引流，就会产生裂
变。因此，大会员体系的运营需要努力聚集一个目标，那就是积分要能够在所有业
务/业态内兑换权益，运营者需要为每个场景想出更适配的权益兑换路径。

不过需要指出的是，从传统行业的积分兑换场景来看，积分往往只能对小额商品起
作用。在整体相对低频的地产行业，如何形成有效的“高频高黏性”的积分和权益
组合的问题，对运营团队提出了更高的要求。

“置地-集团-异业拓展”

“万象星”搭建路径探讨

为内外部合作伙伴赋能是“万象星”的核心价值之一，具体到 “合作生态搭建路径
”上，华润万象生活也有自身的考量。据知情人士透露，可能分“三步走”。

第一步，也是最关键的一步，是打通华润置地体系内八个业态的积分收发场景，目
前这个目标已经逐步实现了。

第二步，则是与华润集团内其他BU建立合作关系，实现业态场景的进一步扩大。基
于前面两步的基础，第三步则是积极拓展外部异业伙伴，为内部合作业态引入有效
资源实现精准导客，同步获取外部合作收益。
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在这个路径实现过程中，中台非常核心，这里所说的中台，通常包含三大模块，一
是指账户统一，如可以通过手机号登陆，所有会员均纳入系统实现统一管理，后续
也会不断优化标签服务，更好服务每位会员。第二个，需要涵盖积分和权益，比如
有哪些活动，有哪些卡券都要清晰明了。

第三个模块，是指中台可以为一些商户定制赋能小模块，如定制小程序或者公众号
，为商户提供一个涵盖客户管理服务的端口。不过这里也有个关键点，那就是如何
判断希望与大会员生态系统合作的异业生态，能否真得能够赋能这一系统，如果不
能，这个希望嵌入的异业生态即便实现了最终合作，其意义也并不大。

不久前，华润万象生活发布2021年度业绩报告，报告期内，公司收入为人民币88.7
5亿元，按年增长30.9%。其中，住宅物业管理服务板块收入为人民币53.10亿元，
按年增长36.7%；商业运营及物业管理服务板块为人民币35.65亿元，按年增长23.
2%。现阶段的华润万象生活，可谓资本市场的“香饽饽”。

应该说，目前华润万象生活PE较高，能够引领行业，更多的是依靠“物管+商管”
的规模优势，但物理空间维度的规模扩张总是相对有限的，如何通过“万象星”的
线上线下打通，带给华润万象生活更多美好的想象？希望不久的将来，华润万象生
活能交出一份令人满意的答卷。
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