
高绩效会员营销与运营管理

1. 目的 

对所有的企业或商家来说，会员留存和重复消费是重要的业绩来源。通过学习本课程，

能够掌握门店优秀的会员管理作业方式，例如：

 有效的掌握第一手客户信息；

 培养会员忠诚度；

 稳定目标消费群体；

 通过市场营销状况分析、目标客户画像、大数据时代下的信息收集与挖掘、人群定

位分析，将营销信息推送到比较准确的受众群体，实现针对会员的精准营销；

 加强企业与消费者之间的沟通；

 推动产品销量；提高企业的服务能力。

2. 内容 

3、时间：两天

第一部分 认识新零售时代对会员管理的新要求

第一章：引爆客流 

1. 客户画像的的智能终端



 智能 POS 

 二维码

 LBS 定位

 智能摄像头

 定位 WIFI 数据输出

 云储存与云计算

2. 客户画像的方法

 购买金额

 购买频次

 购买价位

 购买习惯

 年龄

 性别

 身份

3. 客户画像后的 RFM 分析法

4. 客户画像后常数据分析图表

5. 建立客户连接点

6. 线下-到店/周边：WIFI、智能 POS、二维码、停车场、

实体会员卡、优惠券、电子货币

7. 线上-互联网/移动互联网: 搜索引擎、电商平台、自有网站 

微信、微博、App、短信 

8. 客群分析：到站人数/到访频率/到访时长/过客分析

9. 线上引入线下活动：



 团购、热门活动、限时折扣、兑换礼物

 品牌互动、消费返利、主题促销 会员生日/纪念日营销

10. 客户漏斗形成聚焦：最终 APP 深度用户。 

11. 通过微信与微博做营销平台，通过 APP 来做粘度。 

12. 强化社交与体验，淡化硬性促销。

13. 案例：大众点评的精准推送方案

14. 线上线下的组合营销方案：

 预热：APP、微信、

 活动：拉人气、促交易、用户体验、用户服务

 活动后：发布趣味数据、晒单、晒明星客户、晒好评与点赞

 假设我们拥有 1万深度用户，那么平均每个月他们需要来购物中心消费 1千元，

那一年也就是 1个亿

第二部分 会员权益设计与会员开发

第二章 会员权益设计 

一、 常规会员权益打造 

1、三种常见的会员权益 

2、 会员特色权益打造 

3、不同时间段的不同会员权益 

二、 差异化会员权益打造 

1、 会员分级的意义 



2、 分析不同消费层次顾客的需求 

3、差异化会员权益打造 

4、 会员权益营销 

三、 积分的运用 

1、 会员如何得积分 

2、 会员如何用积分 

3、某珠宝企业感恩回馈换积分活动案例分享 

第三章 门店会员开发 

一、 门店会员开发工作的规划 

1、 会员开发目标 

2、招募新会员战略 

3、 会员开发作业准备 

4、 确定会员门槛 

二、 新会员招募的策略 

1、 新会员开发渠道 

2、申请表信息 

3、策划有吸引力的会员活动 



三、 门店新会员开发该如何说 

1、 现场介绍法 

2、关怀法 

3、奖励刺激法 

4、诱导法 

5、情感搭建 

四、 如果顾客拒绝加入会员，该怎么办？ 

五、 如何获得有价值的会员信息？ 

六、 会员资料的整理 

第四章 会员管理与门店工作改善 

1、 顾客调查与改进 

2、 以会员数据指导品类管理 

3、 实现门店品牌营销

第五章：店员的考核的方法

1. 考核人气，

2. 看档次，

3. 看管理，

4. 看广告，



5. 看位置、

6. 看数据、

7. 看能力、

8. 看陈列、

9. 看主推、

10. 看服务、

11. 看产品、

12. 看品类、

13. 看竞品、

14. 看信心

第三部分 会员日常管理与经营

第六章 会员的日常沟通 

一、 会员沟通的目的 

二、 会员沟通的方式 

三、 各类顾客的沟通重点 

四、 做好维护记录 

第七章 会员分类与分众精准营销 



一、会员分类方式 

1、 人工分类方式 

2、 RFM模型会员分类 

3、根据目标客户类型制定针对性营销活动 

二、分众精准营销 

1、 大众营销与分众精准营销的时机 

2、 会员精准营销的前提 

3、 如何构建用户画像 

 基于用户特征 

 基于用户的购买习惯 

 基于商品关联 

4、 如何基于用户画像做会员精准营销 

第八章 会员回访 

1、回访的时间安排 

2、回访的内容安排 

3、 如何提升回访的技能 

4、回访的话术模板 

第九章 会员经营与会员发展 



1、 会员经营的常见问题 

2、 发展会员的真正价值 

3、打造会员忠诚度 

4、 会员关怀 

 会员关怀的目标 

 会员关怀的重要性 

 会员关怀的四级模型 

 微信关怀 

 会员社群体系建 

5、 会员服务 

1) 会员服务与会员留存 

2) 服务是为了创造接触和提高到店率 

3) 案例：某药店的服务为王 

4) 会员管理之保证服务质量 

5) 面对高端会员的品质服务 

第十章：会员的精准营销

一、会员分层的方法

1. 高价值会员

2. 有价值会员



3. 保本会员

4. 营业额

5. 产品利润空间

6. 产品类型

7. 会员合作度

8. 会员规模

9. 目标会员

10. 潜在会员

二、会员的身份数据

1. 会员身份数据

2. 洞察会员的喜好

3. 预测会员的购买倾向

4. 其他形式的数据

5. 增加互动的技巧

6. 增加会员忠诚度的技巧

7. 互联网精准营销关键词

 用户思维

 转化率

 用户体验

 参与感

 曝光率            

三、分层后的策略与方法

1. 分类会员的归纳总结



2. 分类会员的策略

3. 重点会员的一企一策

4. 整合的艺术

 资源匹配

 方法策略精准

四、会员的精准营销

1. 通过合作改进会员体验

2. 精准营销目标要明确

3. 获得会员：挖掘潜在会员

4. 留住会员：维护现有会员

5. 激活会员：激活休眠会员

6. 扩大会员：转介绍

第十章 会员的转介绍 

1、 得到老会员的认可，是转介绍的的前提 

2、 会员转介绍沟通要点 


