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全聚德靠大数据挖掘会员价值

升级会员体系
全聚德是餐饮业最早引入客户关系

管理理念的企业之一。早在2007年，全聚
德集团就率先推出了会员卡， 采用RF射
频技术，可实现消费折扣、储值、查询等功
能。除了享有充值时的优惠折扣外，会员
持卡在旗下各直营店消费，还可享受会员
手册中规定的各项优惠待遇。

不过， 随着时代发展及市场竞争，单
纯的记账式会员储值、折扣管理体系已无
法满足顾客需求。2014年7月，全聚德集团
与雅座在线合作，对原有的会员管理体系
进行了重新调整和升级， 注重顾客体验，
引入大数据分析， 以及主动营销思路，成
为新一代会员体系的核心所在。

新体系将全聚德会员分为粉丝会员、
积分会员和储值会员三大类。粉丝会员作
为随客管理， 是后期品牌营销的重要途
径；积分会员作为大体量顾客群，通过建
立会员消费档案， 跟踪会员消费周期，结

合企业淡旺季发起主动营销和关怀；储值
会员作为高价值顾客，不仅要建立消费轨
迹档案，而且要发出定制关怀，培养顾客
忠诚度。

务实营销加上全员参与，令全聚德在
会员体系建设上取得了里程碑式飞跃。根
据全聚德集团提供的最新数据， 截至目
前，今年新发展粉丝会员11613人、积分会
员134008人、储值会员46347人，共计近19
万人。

挖掘会员价值
会员营销的核心在于为企业创造更

多价值。
据全聚德集团市场营销部介绍，2015

年，共发起会员营销活动59个，覆盖客流
量提升、新会员主题会员招募、家宴精准
营销、会员生日营销、新媒体微信营销五
大类型。

比如， 针对流动客人及部分随客的
特性，结合微信社交平台，设定了微信粉
丝会员的权益， 顾客通过扫描二维码并
绑定手机号码， 即可获得下次消费可以
使用的价值50元的代金券一张。 统计显
示， 该项活动中， 顾客用券比例达到了
17.24%， 极大提升了随机客人二次到店
消费的数量。

此外， 通过对会员消费金额和消费
频次等数据的分析， 企业可以更加了解
自己的顾客， 从而推出更具针对性的营

销活动。
如数据显示，2015年， 全聚德老会员

的多次到店消费纪录不断刷新，最高会员
消费频次为6次， 平均每两个月到全聚德
消费一次，而整体会员平均消费频次仅为
1.4次。这就提示企业，对老会员的维护才
是让客户关系管理产生更多价值和减少
顾客流失的主旋律。

助力企业发展
先进的会员管理体系还能让企业耳

聪目明，时刻了解顾客的需求，从而及时
调整和完善经营策略。

在全聚德的会员体系中，实体卡会员
消费后，系统将自动下发一条带有评论链
接的短信，邀请顾客参与意见反馈，顾客
可获得价值10元点评券一张。 据介绍，在
该项活动中， 顾客用券的响应率达到了
10.53%。

据介绍， 全聚德集团还设有专人，负
责定期查看顾客意见反馈，并对顾客意见
进行分类整理。比如菜品方面，如果出现
阶段性对某一菜品意见较大，会立即与相
关产品负责人沟通反馈， 并及时调整。对
于个别顾客的意见，也会及时通过电话沟
通解决，以提升顾客的满意度。

全聚德集团相关负责人表示，会员发
展作为客户管理体系中的蓄水环节，未来
还有很大拓展空间。今后，全聚德集团将
以会员服务需求为着眼点，结合会员实际
消费情况进行分级管理，开展定制关怀营
销，让客户关系管理体系在企业运营中发
挥更大的作用。 北京商报记者 徐慧

从单纯的记账式储值、 折扣，到
注重顾客体验、大数据分析以及主动
营销，在移动互联网时代，全新升级
的会员管理系统正成为全聚德黏住
顾客、 拓展经营的有力抓手。2015
年，全聚德的会员数量以每月新增近
万人的速度飙升，迄今已实现会员消
费金额1.8亿余元。 而通过开展会员
营销活动，持续挖掘会员价值，也将
成为明年全聚德会员管理的重心。


