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西⻉从200万到1000万的极致会员营销之路

杨昭 03-18丨广州



p IT行业6年从业经历

p 15年4月加入西贝莜面村

p历任互联网营销主管、会员营销经理

p 18年7月离开西贝进行创业

    从事餐饮会员营销的咨询和培训业务

杨昭
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会员营销四要素

连接顾客 创造价值 深化关系 赋能



连接顾客 办实体卡

创造价值 储值、赠券

深化关系 无

门店数 50家

会员总量 50万

会员营销1.0时代：09年~14年
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14~16年

连接顾客 扫码关注

创造价值
会员价、积分、储
值、优惠券、积分兑
换、秒杀、

深化关系 少

门店数 80家

会员总量 200万

会员营销2.0时代：14年~16年
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连接顾客

秒付 

扫码点餐 

扫码排队 

加微信好友、微信群

创造价值
会员价、积分、储值、
优惠、商城、亲子

门店数 250家

会员总量 1000万

会员营销3.0时代：16年~17年
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会员营销3.0时代：秒付

极大提升了支付效率

支付后推荐关注吸粉
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会员营销3.0时代：在线点餐

点餐1.0 点餐2.0 点餐3.0
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营销时机 新店开业

营销人群 所有人

优惠手段 消费返券

优惠有效期 长

目的 促回头

新客阶段营销
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营销时机 淡季、节日、新菜上市等特殊时段

筛选人群
60天前消费过

近60天有消费，消费次数不满3次

发送优惠 低价值满减券

优惠有效期 短

目的 促活跃

回头客阶段营销
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营销时机 节假日、新菜上市等特殊时段

筛选人群
60天前消费过

近60天有消费，总消费次数高于5次

发送优惠 中等价值，无门槛券

优惠有效期 短

目的 维持活跃度

活跃客阶段营销

www.yangzhao.org.cn



活跃客阶段营销

券包售卖
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沉睡唤醒

回头客沉睡 新客沉睡

顾客价值中等
中度唤醒
中频

活跃客沉睡

顾客价值高
重度唤醒
高频

顾客价值低
轻度唤醒
低频

沉睡客阶段
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唤醒频次 只淡季

筛选人群
只消费1次

近两个月内无消费

发送优惠 低价值满减券

优惠有效期 长、限时段

新客沉睡唤醒
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唤醒频次 每个月

唤醒人群
近60天到180天以内消费次数

介于2次到5次之间
近两个月内无消费

发送优惠 高价值满减券

优惠有效期 长，限时段

回头客沉睡唤醒
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唤醒频次 每个月

唤醒人群
近60天到180天以内消费次数大于5次

近两个月内无消费

发送优惠 高价值满减券或无限制菜品券

优惠有效期 长，不限时段

活跃客沉睡唤醒
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2017年全年营销活动拉动营销1个亿



动作：推荐储值

目的：促进回头

新客回头客营销
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储值统一返8%

会员营销1.0时代
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会员营销2.0时代

各店储值不同规则
返代金券、菜品券
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会员营销3.0时代 顾客桌边扫码储值





限量新年卡 礼品卡



每周群内公布储值数据



激活店长



激活店长



2017年全年储值5个亿



店员业务数字化



店长业务数字化
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创造价值-甄选商城
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不同菜品品类体验官
获得300~500体验金
免费品尝新品
不定期优惠券

深化关系-西贝菜品体验官
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深化关系-客访系统

收集顾客反馈
让顾客参与监督
代替大众点评
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深化关系-让顾客提供方案
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西贝的核心顾客群

有孩子丨追求健康美食

孩子社交
提升孩子动手能力
孩子教育、娱乐
购买优质食材
学习制作美食
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创造价值-西贝亲子生日会
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创造价值-西贝亲子趣味搓莜面

每家店每周一场

每场1个小时

每场10~20人

18年全国10000+

场

www.yangzhao.org.cn



www.yangzhao.org.cn

www.yangzhao.org.cn

创造价值-亲子私房菜
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创造价值-西贝相亲会
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www.yangzhao.org.cn进一步深化关系
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引导顾客加店长微信

加店员个人微信
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朋友圈优惠活动发布

图文并茂
好友推荐
提升券核销率
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朋友圈在线储值
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新品发布-互动

传递产品价值

激发好奇

引发互动



www.yangzhao.org.cn

www.yangzhao.org.cn

展示产品形态

直播采摘实况

突出货真价实

新品发布-生产地直播
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朋友圈营销

7月3日发布第1条 8月8日白兰瓜下市

20余条朋友圈

高频次 深互动人格化长时间
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社区互动-和顾客成为朋友

互动 加深关系 成为朋友 贡献内容
www.yangzhao.org.cn
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www.yangzhao.org.cn西贝会员营销的4.0时代
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打造超级会员体系
堂食特权
外卖特权
商城特权
服务特权

顾客

会员

顾客

会员
会员

VIP

积分+会员价+生日券

积分+生日券
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招募付费会员
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VIP会员堂食优惠
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VIP会员外卖优惠
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VIP会员价-新零售
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VIP会员优先报名
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VIP会员专享价报名
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VIP会员专享活动-品鉴会
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VIP会员专享服务-喜悦读书会
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深化关系-VIP专属线上客服群

赋能门店如何

建群

拉人

群聊

互动
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赋能门店-培训
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赋能门店-业务赋能

店员识别VIP会员
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赋能店员-视频感悟+文字分享
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门店提供VIP特权
和服务

VIP会员获得尊贵感

顾客加入VIP
www.yangzhao.org.cn
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VIP付费会员特权

生活方式就餐特权

电商
店员一对一服务
尊享高贵权益
满足其它需求

门店特权

门店活动的特权
优先权
准入权

高性价比

堂食+外卖 到店业务线上业务



www.yangzhao.org.cn

www.yangzhao.org.cn

1、门店利润提升了，门店积极响应、主动创造

2、顾客满意度进一步提升

3、门店与顾客的关系更加紧密

4、门店从对产品的促销逐渐转变为对人的营销

做VIP会员后门店的变化
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2017年会员部创新升级了西贝的超级营销系统，建立了从营销到顾客经营的基础和组织能
力。在将1000万用户大规模的连接到线上后，自然开启了西贝的互联网数字化转型。2017

年，会员部不仅在传统的储值营销和沉睡会员唤醒上进行了互联网创新，取得了5个多亿、
1个多亿成就，同时亲子莜面体验营举办3000场，亲子私房菜举办128场，会员部还研发了
相亲角，集体生日会等服务产品，为门店非营业时间带来客流进行了创新。2017年，会员
部不仅建立了全国独一无二的用户互动朋友圈平台，为菜品宣传、外卖，门店客流等赋
能，同时还开发了自主知识产权的在线点餐、外卖点餐、天罗地网等工具赋能系统，这不
仅为门店带动了营运效率的提升，还为全公司带来超过1000万以上的费用节省。

面向2018年，会员部率先启动了新一种由付费会员制统领的超级会员体系，这将赋能西贝
餐饮成为一家新物种公司。不争第一， 我们干什么？会员部开创了餐饮行业世界级的玩
法…
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2009年

会员营销1.0时代
储值营销

2014年

会员营销2.0时代
粉丝营销

2018年

会员营销4.0时代
付费会员营销

2016年

会员营销3.0时代
全面数字化营销



会员数
1600万

VIP会员
67万

战略
落地

亲子搓莜面
11813场

开启数字化
战略转型

西贝的2018年
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连接顾客

关注开卡
扫码点餐
付费购买
微信群

微信个人好友

西贝会员营销4.0

创造价值

会员权益
储值
优惠活动
商城
外卖
亲子活动
亲子私房菜
生日会
相亲会

深化关系

朋友圈互动
微信群互动
顾客评价
菜品体验官
品鉴会

业务赋能

赋能店员
赋能店长
赋能门店
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顾客关系管理是通过传递优质的顾客利益和满意来
建立和保持有价值的顾客关系的整个过程

顾客关系管理的昀终目标是产出高额的客户资产，客户资
产是指企业所有现有和潜在客户的终身价值的折现总和

建立持久顾客关系的关键是创造优质的顾客价值和
满意

现代营销学之父   菲利普·科特勒
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