
《会员关系管理与忠诚度打造》

【培训课

时】
2天12课时

【培训

师】
孙红伟老师

【 培 训 对

象】
全体管理人员、公关人员、销售人员 

【 培 训 特

点】

融顾问式、教练式于一体；“讲授+方法+工具+实务”结合：

案例剖析+角色扮演+情景模拟+小组 PK+答疑分享+音乐视频+故事游戏+室内拓展

【五“非”优势】

系统专业：十一年经营管理经验总结与积累，非行业外“空降兵”。

品质高端：八年总裁班培训经验，课程内容前沿高端，非普通培训层次。

深层互动：课堂氛围激情生动，互动紧绕课程主题内容，非哗众取宠。

易懂易用：案例剖析，讲解深入浅出，方法简单实用，非业外案例方法，好听不实用。

效果承诺：解决实际问题为导向，结合现场训练，配赠课程送转化资料，非一次性服务。

【课程背景】：
在市场经济模式发生变化的环境下，企业面临着残酷的市场竞争，企业运营成本、人力成本越来越大，微利时代已经来

临，此时对客关系建立与管理必须作为企业内功修炼的主要且必要方面。

当今时代已发展到为提高会员重复购买对企业利润贡献的质量管理阶段了。 会员消费心理日益成熟，同质化产品日益丰

富，市场的天平已经向能持续不断地为会员提供优质服务的企业倾斜，并在竞争中脱颖而出，打造一流的“会员管理能力”就成

为企业竞争焦点。这已不仅是服务人员或企业的事；拥有持续竞争优势的企业，无不在战略层面上考虑和设计会员管理体

系。

如何为会员创造更高价值，如何做好会员关系互动、争取转介绍、如何实施会员关系维护、提升会员忠诚度等，正在成

为销售型企业对于会员管理十分重要的热点！ 

【课程收益】：

快速提高新时期企业服务意识，更新企业服务与销售观念

掌握新形势下会员消费习性的转变

掌握企业会员满意度体系建设方法

掌握新时期会员关系建立技巧

掌握建立与维护良好的会员关系，培养忠实会员的方法

掌握如何通过会员管理来快速提升业绩的方法技巧

【课程大纲】：

第一章  体验经济时代会员关系转型

一、企业会员消费习性的 4大转变



二、企业对客关系面临的 3大挑战

三、移动互联网时代企业会员关系的趋势

*培训方式：

1.见证分享会员消费行为变化；

2.数据解析会员消费转变；

3.行业案例解析对客关系挑战；

4.头脑风暴会员关系管理的重要性

第二章  会员信息数据管理与分析
一、会员信息收集与整合方法

二、数据分析与数据整合方法

三、数据挖掘与会员需求预测

四、会员价值量化评估与分类

五、会员信用风险的数据分析

六、高价值会员关系补救挽留

七、高成本会员的拒绝与放弃

第三章  企业会员超值满意度体系建设

一、会员多元化需求的服务设计

（一）不同人群、类型、时日、流程的设计

（二）个性化与超常化服务的设计运用要诀

1.亮点导入：关键人；关键时刻；取悦攻略；独特体验

2.设计运用：放在心中，情感交流，体验关怀

二、会员关系互动设计策划技巧 

1、会员互动的设计策略 

2、会员交流互动方式与渠道 

3、会员交流互动的内容策划 

4、会员个性化互动方案设计

三、给予会员便利好处机制的建设

（一）善待“特殊会员”，成为日常朋友

（二）获得会员更加依赖的方法—降低会员成本

如何节约会员的时间成本、货币成本、心理成本

第四章  企业忠实会员培养与管理
一、搭建难以模仿的管理系统

1、“333”会员服务法则

2、会员转介绍体系建设

二、会员忠诚计划管理全景图



1、哪些会员应得到最好服务

2、理性会员群体的培养引导

三、会员忠诚计划实施技巧

四、会员积分计划实施办法

五、会员俱乐部运营管理策划

【备注】：
本课纲内容将在课堂现场根据学员反馈信息对本主题课件内容作适当调整；

企业需按照《培训物料清单》与“会场布置要求”提前做好充分准备工作；

企业、机构未经授权不得在课堂现场录像和录音。

本课纲为孙老师版权内容，抄袭、贴用、伪原创均属侵权。


