
VIPVIP粉丝经济---客户关系维护

【课程背景】

一、你的VIP粉丝管理和维护仍停留在短信、电话老一套吗？？

2015年 6月 30日起，滥发垃圾短信最高罚 3万元

5月 28日，工信部公布了《通信短信息服务管理规定》，明确提出未经用户同

意或者请求，不得向其发送商业性短信息。用户同意后又明确表示拒绝接收商

业性短信息的，应停止向其发送，否则将处以 1万元至 3万元罚款，规定将自

6月 30日起施行。

二、为什么开业的时候，顾客很多，现在，顾客越来越少了呢？

三、为什么顾客川流不息，却始终没有真正忠诚于自己的客群？

管理大师彼得德鲁克说：“衡量一个企业是否兴旺发达，只要回头看看其身后的

顾客队伍有多长就一清二楚了。”要想把生意做大做好，无非就是两件事情：一

是稳住原有的老顾客，二是不断把新顾客变成老顾客。

诸多零售店铺还存在以下问题：

员工对于VIP粉丝管理不重视，VIP粉丝档案不完善；

给VIP粉丝顾客发信息或打电话，顾客觉得很烦；

……

现今的顾客管理不再仅是 VIP粉丝办卡，节日问候，促销告知，到底是什么原

因造成以上尴尬的局面？

【课程目标】

一、让学员了解VIP粉丝的重要价值，从内心真正重视VIP粉丝管理；

二、掌握VIP粉丝的开发和维护技巧，学会建立详细的VIP粉丝档案；



三、提升销售人员的VIP粉丝销售服务技巧，保证VIP粉丝顾客产生最大效益；

【课程时间】：2天，（6小时/天）

【授课对象】：零售人员、加盟商、VIP粉丝专员培训

【课程特色】：1、主题讲授 2、视频欣赏 3、情景模拟 4、案例研讨 5、学员

分享 6、落地工具

【课程大纲】

第一章：消费升级趋势下的新零售/专卖店动向 

一、消费如何升级

1、什么是消费升级，中国经历的三次消费升级

2、消费升级升了什么

3、消费升级的误区：

（1）不是线上升级，而是线上线下和供应链的升级

（2）消费不仅在升级，背后还有降级

（3）不仅仅是产品的升级，更是用户心智的升级

4、中国消费升级的动力

案例：喜茶、丧茶、三只松鼠

二、消费升级所带来的新零售发展趋势

1、揭秘马云新零售和中国进入互联网下半场的特征表现和应对

2、案例分析满足消费者新需求用人工智能大数据共享经济玩新零售

3、新零售特征是消费者主权和线上线下都没红利的CRM

4、新零售需要情感标签社区商务OAO社群来链接客户增加体验



案例：盒马鲜生、名创优品

三、消费行为的转变及消费者研究

1、消费者购买模式

2、了解消费者

3、消费需要的分类

4、消费决策的步骤

案例：无人超市

四、营销认知升级&专卖店经营提升核心影响因素

1、消费升级对传统专卖店/零售的影响

2、趋势之下的营销认知升级

（1）从商业竞争变化的视角来看待营销的本质与价值

（2）必须从消费者心态转变提炼“新刚需”

（3）意识到营销正从流量聚合转向精细化运营

3、经营提升抓住几个核心关键点

（1）消费场景化：布局、展示、体验

（2）倡导、引导新型消费意识，为消费者提供一体化解决方案

（3）强化客户沟通，提供定制化、增值化、体验化服务

（4）打通内部用户数据，提升大数据运营，做好消费分析与预测

（5）由坐商向行商转变，由卖产品向经营客户转变

第二章、VIP粉丝管理的意义与价值

案例分析：VIP粉丝管理能带来多少效益



一、VIP粉丝管理对零售的意义

1、什么是VIP粉丝

2、VIP粉丝的作用

3、客户生命周期分析与理论应用

a)什么是客户生命周期

b)客户生命周期的几个阶段

工具：客户关系RFM分析模型

二、VIP粉丝流失预警与针对性保有策略

1、客户流失原因的一般性概述

2、中高端客户流失的主要原因分析

3、客户流失原因的现实情况

4、客户的流失预警分析方法

5、客户流失预警模型的使用

三、解析VIP粉丝的价值

1、VIP粉丝价值现状

2、维护VIP粉丝的意义

四、VIP粉丝回头率

1、如何提升回头率

2、顾客四分模型

3、回头率计算公式

五、提高VIP粉丝顾客的忠诚度

1、零售品牌的DNA



2、零售建立新的销售力运营模式

3、通过VIP粉丝服务提高客户忠诚度

4、衡量品牌忠诚的关键指标

第三章、VIP粉丝营销

一、什么是VIP粉丝营销

1、VIP粉丝营销核心

2、VIP粉丝的功能

二、VIP粉丝营销的七大流程

1、明确实行VIP粉丝的目标是什么

2、VIP粉丝的目标客户群

3、为会员选择正确的利益

4、做好财务预算

5、为会员构建一个沟通的平台

6、VIP粉丝的组织与管理

7、数据库的建立与管理

三、建立VIP粉丝群体

1、品牌

2、五感销售技巧

四、VIP粉丝招募七步曲

1、迎宾

2、了解需求



3、推荐产品

4、展示和试用

5、排除异议

6、美程服务

7、附加推销

五、、如何吸引顾客加入VIP粉丝

1、那些是最有价值的礼仪吸引顾客

2、找出顾客真正利益的三个步骤

3、VIP粉丝规划的八要素

第四章： VIP粉丝的保有维护方法

一、展现品牌形象的VIP粉丝物料

1、VIP粉丝登记本

2、VIP粉丝生日卡

3、VIP粉丝感谢卡

4、VIP粉丝贺卡

二、以应用促进保有的技巧和方法

1、功能效果是核武器

2、独特应用绑定客户

3、客户社区凝聚人心

三、以服务促进保有的技巧和方法

1、基本服务内容



2、增加客户体验

3、让客户信任才是关键

四、以捆绑促保有的技巧和方法

1、业务捆绑

2、积分捆绑

3、余额捆绑

4、利益捆绑

5、智能捆绑

五、以关系促进保有的技巧和方法

1、客户生日祝贺

2、节假日问候

3、线下沙龙

4、网络互动

第五章：如何让VIP粉丝顾客产生最大效益

一、术有专攻---设立VIP粉丝管理部门

1、组建专门的组织部门

2、建立VIP粉丝的管理制度

二、精细化管理

1、制定《VIP粉丝客户年度销售目标》

2、制定《年度促销计划》

3、VIP粉丝消费行为分析



4、提高VIP粉丝客户的购买次数及单价

三、零售店的顾客分级管理

1、顾客分级管理的要点

2、顾客分级管理的法则

3、在分级基础上进行顾客细分

四、VIP粉丝卡奖惩方案

1、奖惩措施

2、操作流程图

3、礼品/现金券登记表


