目前，大多数零售店都实行会员管理制度，发行大量的会员卡，管理的基本内容大同小异，主要包括会员基本资料的管理、会员折扣优惠管理、会员积分返利管理、会员消费管理、会员分析等。通过这些会员管理措施，各零售店似乎都聚集了一批顾客，但是，由于会员营销策略的单一，各零售店的会员政策过于趋同，造成顾客的忠诚度并不高，没有达到理想的效果，有些零售店会员管理甚至走入了误区。实际上，如果想让会员管理成为竞争的利剑，应该关注以下几个方面：

1.会员卡必须具有足够的吸引力
有些零售店发行的会员卡折扣和积分的力度太小，顾客消费一年才能得到一个几元钱的礼物，而且除了享受很低的折扣和积分外，没有任何其他的鼓励措施，这样的会员管理只是一个摆设。会员管理必须使拥有会员卡的顾客享受到真正的优惠，并且要比普通消费者得到的实惠更多。比如，促销打折期间持会员卡可以折扣更多，或可以加大积分，否则的话，会员卡就不具备足够的吸引力，失去了存在的意义。

2.尽量保证会员资料的准确性
准确而完备的会员资料是进行个性促销、会员消费分析的基础依据，其重要性应该引起零售店的充分重视。据调查，目前绝大多数零售店的会员资料是不准确、也不完整的，多数会员只是在办卡时随便填写了一下姓名等少量信息，而以后就再也没有更新过。为了鼓励会员提供准确的资料并主动更新资料，零售店应该推出一些好的措施，比如为了让会员留下准确的家庭住址，可以在办卡的时候告诉会员：请您留下详细的地址，这样我们才能将礼物准确地寄送到您的手里；为了让顾客留下手机信息，可以告诉顾客：如果您通过手机短信开通会员卡，就可以获得商场赠送的200分初始积分；为了让顾客留下身份证号，可以告诉顾客：如果您以后要对会员卡进行挂失和补办，必须提供正确的身份证号码。

3.对会员应实行生命周期管理
有相当多的零售店对会员的管理是粗放式的，只是一味地发展新会员，没有对老会员进行升降级和淘汰管理。这样的会员管理没有集中有限的资源为高端客户提供优质服务，而是将有限的资源平均给了所有会员，且不断增加的会员数量，给信息系统带来巨大压力，降低了效率，也增加了维护成本。

4. 进行个性化营销和服务是会员管理的根本任务
很多零售店的会员管理仅仅局限在搞一些会员折扣、积分等促销活动上，虽然在折扣、积分比例等方面有所差异，但顾客并没有得到个性化的服务，不利于提升客户的忠诚度和挖掘其潜在价值。个性化服务和营销的具体形式有很多种。比如在会员生日、节假日、纪念日等时机，给会员特殊的折扣、多倍的积分或赠送一份特别的礼品，以提高顾客忠诚度；根据会员的历史消费记录，通过统计分析，得出会员的消费频率、消费倾向、消费习惯等，在合适的时机向会员发送其喜欢的促销信息，提高其购物兴趣；根据会员在一段时期内的累计积分、累计消费等，得出会员的贡献度，将其区分为不同级别，对高端优质会员提供贵宾式的待遇，给其尊贵的感觉；通过统计分析，及时发现可能流失的高端会员，主动对其进行关怀，了解其意见，将其重新拉回零售店的会员队伍；定期邀请会员参加商店举办的会员俱乐部活动，进一步增加其对零售店的认同感，等等。

5.利用各种信息手段拓宽会员关怀的渠道
要充分理解和尊重会员的个性化需求，这就要求与会员接触和对其关怀手段的多样化。传统的关怀手段主要有：店内广告、邮寄目录、电话问候、电子邮件、服务台提供服务等。随着手机的日益普及，手机短信已成为一个便捷、及时、低成本的会员关怀方式。可以通过短信的方式向会员发送生日祝福、个性化促销信息、查询积分和储值余额等，这种打破了时间和地域界限的沟通方式，其优点是非常明显的。

6.将会员管理和储值管理结合起来
制约零售店发展壮大的一个重要因素是资金的缺乏。在普通会员卡的基础上，发行具有储值功能的会员卡，是一个既能提高会员忠诚度，又为企业募集资金的好办法。但发行具有储值功能的会员卡具有一定的风险，必须考虑到信息系统的安全性，还要注意选择那些信誉好、稳定可靠、具有多种安全保障措施的信息系统，以保障消费者和经营者双方的合法权益。

7.拓展会员的发展渠道
近年来，各大银行都在不遗余力地推广各种信用卡，零售店也可以借此机会与各银行进行合作，实现信用卡在商场的购物积分，以鼓励顾客使用信用卡消费，这样可以与各银行共享一些优质的客户资源。当然，零售店也可以与酒店、美容店、各种俱乐部等建立联名卡，共享客户资源。

8.将会员管理和赠券促销结合起来
赠券促销是一种常见的促销方式，一段时间以来非常火爆。但传统的纸质赠券有许多弊端，比如赠券不能找零；多笔交易累计送券的时候操作繁琐，效率很低；赠券还容易出现伪造的现象。使用会员卡代替纸质赠券，一卡多用，上述问题就可以迎刃而解，对于没有会员卡的顾客，可以为其发放临时会员卡。另外，使用卡式赠券还可以更加有效地控制赠券的使用范围，并通过控制使用时间来调整客流等。

零售企业间的竞争，归根结底是对顾客资源的争夺，会员管理在这场争夺中的作用是不容小觑的。只要将会员管理运用得当，就会顾客的忠诚度，赢得更多顾客的眷顾，使零售店获得更多的利润。（龙商网零售研究中心）

