
第九节：会员生命周期分析及管理
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时间

消费	
频次

顾客消费⽣生命周期

流失沉睡常客回头客新客

掌握各个生命周期的会员比率，以及达到精准营销



留存客：90天以前消费过，近90天以内再次消费

微信支付计算回头周期
消费次数 平均次数 所占比率 消费总次数

1次 1 50% 0.5

2~3次 2.5 30% 0.8

4~7次 5.5 15% 0.8

8~15次 11.5 5% 0.6

100% 2.7

打开微信支付商户助手小程序可查看

90天回头客平均消费约为3次 
即回头客的平均回头周期是30天
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生命周期定义

回头客

生命周期
常客

近三个回头周期内消费两次

近三个回头周期内消费满三次

沉睡 近三个回头周期内未消费

新客 近三个回头周期内首次消费

流失 近六个回头周期内无消费



生命周期会员查询

回头客

生命周期
常客

近90天内总消费次数为两次

近90天内总消费次数大于等于3次

沉睡 最近一次消费距今小于180天 
近90天内消费次数=0

新客 开卡时间在近90天内 
近90天内总消费次数为一次

流失 最近一次消费距今大于180天
假设一个回头

周期是30天
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生命周期管理-新客

目的 将新客转化成回头客

营销动作 储值、开卡礼

• 星巴克98元售卖会员卡，开卡礼包含5张优惠券，可以锁定5次消费 

• 西贝储值最低档次500元，可以锁定顾客3次消费



生命周期管理-回头客

目的 将回头客转化成常客

营销动作 售卖券包、消费返券、集点、赠券 
升级礼、评价返券

• 会员买单后推送消费评价，会员提交评价后获得优惠 

• 固定时间段内，达到集点数或累积消费次数，可获得奖励
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生命周期管理-常客

目的 延长常客的生命周期，提升消费频次和客单价

营销动作 增加等级特权服务、提升沟通频次、增加消费品类

•星巴克提供金星级会员音乐沙龙、鉴赏、咖啡课堂服务 

• 西贝增加线上商城、提升会员消费频次 

• 将常客会员加个人微信好友或微信群，提升沟通频次 

• 节假日向常客赠送优惠券



生命周期管理-沉睡

目的 唤醒（每个回头周期做一次）

营销动作 赠券

• 对近三个回头周期内无消费的会员，赠送一张优惠券、15天可用www.ya
ng

zh
ao

.o
rg

.cn



生命周期管理-流失

目的 挽回

营销动作 筛选高价值会员，赠券或组织店内活动

•筛选近六个回头周期内无消费的高等级会员、或累计消费金额达到一定

数额的会员，赠券后要电话告知优惠活动，或组织会员到店内进行品鉴活

动



RFM模型

FrequencyRFM

Monetary

消费频次（活跃度）

消费金额（贡献度）

Recently 最近一次消费时间（忠诚度）
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RFM模型结合沉睡唤醒
消费金额 
（M）

最近一次消费时间（R）

沉睡时间短、有消费力的会员

重点唤醒： 
赠送高价值菜品券，无消费门
槛

沉睡时间久、有消费力的会员

重点唤醒： 
赠送高价值代金券，设置最低消
费门槛

沉睡时间短、消费力一般的会员

一般唤醒： 
赠送高价值代金券，设置最低
消费门槛

沉睡时间久、消费力一般的会员

一般唤醒： 
赠送代金券，价值一般，设置
最低消费门槛



唤醒案例

•某店顾客回头周期是30天，桌均是200块

一般唤醒

RFM模型
重点唤醒

重点唤醒

一般唤醒

近120天内有消费，近90天内无消费，平均笔单价超过 
200元的会员，赠送价值100元左右的菜品券，无门槛

近120天内有消费，近90天内无消费，平均笔单价
低于200元的会员，赠送50元代金券，满200可用。

近180天内有消费，近120天内无消费，平均笔单价超过 
200元的会员，赠送价值100元的代金券，满300可用

近180天内消费，近120天内无消费，平均笔单价低于200元 
的会员赠送30元代金券，满100可用。
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RFM模型结合常客营销
消费频次 
（F）

消费金额（M）

频次高、有消费力的会员

重点维护： 
赠送无门槛优惠券 
提供特权和尊贵感

频次高、消费力弱的会员

一般维护： 
赠送有消费门槛优惠券 
提供特权和尊贵感

频次低、有消费力的会员

重点维护： 
赠送无门槛优惠券 
打造更多营销事件参与感

频次低、消费力低的会员

一般维护： 
赠送有消费门槛优惠券 
打造更多营销事件参与感



常客营销案例
•某店顾客回头周期是30天，桌均200元，中秋节活动感恩会员

重点维护
RFM模型

一般维护

重点维护

一般维护

近90天内消费超过10次以上，笔均超过200元的会员 
电话联系快递或自提月饼，参与中秋品鉴会

近90天内消费超过10次以上，笔均不足200元的会员 
电话联系赠送高价值餐券，消费满200可用，7天有效。

近90天内消费超过3次，不满10次，笔均超过200元的会员 
赠送高价值餐券，7天有效，进店消费再送礼品。

近90天内消费超过3次，不满10次，笔均不足200元的会员 
赠送50元代金券满200可用，7天有效。
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