前台培训内容
一、了解会员制度
· 为什么建立会员制度？它的意义何在？
· 什么是会员？
· 我们会员制度的优势和亮点
· 会员卡的种类、功能和用途？
· 会员活动介绍
· 会员与商厦销售的关系，如何更好的互动
二、为什么建立会员制度？它的意义何在？
1. 会员制也是营销的一项手段，并且有着延续性、长期性、以及培养性的特点。
2. 延续性：是通过各种优惠措施使会员的消费得以延续称之为延续性。
3. 长期性：是指一旦成为会员，他的会员身份的存在可以是长期的，但是有一个条件，就是年积分达3000分以上的可以延续使用会员卡。
4. 培养性：是说会员的忠诚度是逐渐培养的，是通过会员的一些活动以及对会员的一些优惠等来培养会员的忠诚度，通过各种各样的方式使会员成为高度经常购物或者一说到购物首选本店的消费者。
三、什么是会员？
· 会员就是有一定消费能力，对商厦有较高忠诚度，通过不间断或者是经常光顾商厦，参与商厦的会员活动，比其他普通顾客享有更多优惠的消费者群体。简单的说就是经常到华联购物，或者在本店的购物次数及购物消费均为较多的人群。 
四、我们会员制度的优势和亮点
1. 北京华联集团公司兰州五家门店，有一个共同的特性，就是均有自己门店的会员群体，以及针对会员群体所延伸的一些会员服务和针对会员所做的一系列活动。有会员专门的服务中心、提供办卡、积分以及解答会员疑问等服务。
2. 我们的会员卡可以通用，联名卡有储值功能。
5、 会员卡的种类、功能和用途？
1、 目前有两种合作方式的会员卡：1、与综超合作的通用会员卡；
2、与工行合作的联名卡
2、会员卡的主要功能和用途有：
      对 内1、方便消费、一卡多用；
2、优先参加 商厦打折、积分返奖等活动；
      对 外1、在特约商户处可享受优惠；
2、联名卡有银行储值功能
六、会员活动介绍：
1. 定期组织会员积分返奖、积分换礼品活动；
2. 比普通顾客享受更大的返券、打折优惠；
3. 凭卡参加为会员组织的活动；
4. 凭卡参加会员专场活动，如：“特卖场、专卖场、特价品等”；
5. 会员购物双倍积分活动；
6. 可参加会员消费抽奖活动 。
七、会员与商厦销售的关系，如何更好的互动
1. 目前的市场竞争是很激烈的，在商品，价格基本等同的情况下，竞争的手段趋向多元化，在倡导服务第一的同时，通过会员制的实施和稳定的消费群体的培养来保证销售，会员销售占比能够直接影响商厦稳定销售，占比越高，销售越稳定。
2. 重视会员，需要对会员做更多的宣传，把企划活动与会员活动有效的互动起来，以多方面的会员活动吸引会员消费。
3. 有效激发特约商户的作用，使会员享受到更多的优惠，让会员卡最大限度的发挥作用。
八、顾客办卡流程：
1. 顾客持当日累计消费现金部分满288元的小票及身份证可办理普卡一张

2. 顾客至总服务台领取“会员申请登记表”，提示顾客填写时要字迹工整，内容真实、完整，在资料有变动时及时办理变更

3. 无购物小票，直接办理会员卡可凭有效证件付20元手续费办理 
4. 总台人员核对申请表资料，录入后将已激活的会员卡发给顾客

5. 直接办卡收取手续费的需填写收据，将顾客联与会员卡一同交给顾客

6. 给每位办卡顾客简单介绍会员卡的使用方法，并免费赠送会员折页，提示随时关注会员活动
7. 每周五总服务台将《会员申请登记表》传至会员中心 
九、注意事项
1. 小票七日内有效，资料不全者可在七日内办理会员卡，过期不予办理会员卡

2. 办卡小票不积分，小票超出金额不累计办卡 
3. 发票、礼券均不参加办卡和积分

4. 持军官证、教师证、警官证可免费办理会员卡

5. 每位顾客凭有效证件只可办理一张会员卡 
6. 商厦内部工作人员不得办理、使用会员卡

十、会员资料的数据统计内容
1. 统计每周（月）办卡人数；男、女人数和占比

2. 统计每周（月）商厦整体销售；会员消费金额、占比；笔数及占比；与上周比较如何？是上升还是下降，概括原因

3. 统计会员业种消费前三名的金额、占比

4. 汇报截止每周（月）会员整体人数、有效会员人数
十一、收银员刷卡流程 

1. 询问顾客是否有积分卡（回答有按下流程进行，没有提醒顾客凭小票办卡）
2. 导购刷卡交款收银员一律不给办理，同时有对导购刷卡的监督、举报职责，必须由顾客自行办理交款手续。
3. 收款
4. 刷卡，查验款机显示卡号是否与卡相同  电脑自动生成积分（建议为实时积分） 

5. 打印水单、小票列印 

6. 小票上已列印卡号；水单上已注明卡号、本次消费积分、累计积分及金额 

7. 将水单、小票、积分卡一同退给会员，提示会员妥善保管购物凭证，作为退换商品、消费记录、积分返奖的查询依据  

十二、会员卡管理
1. 卡失效：会员卡无使用有效期。但自办卡日起半年内无任何消费记录，会员卡将自动失效。如顾客需要重新启用，需到总服务台交付10元办理启用手续。

2. 卡补办：如遇会员卡损坏或消磁，会员持本人身份证件到前台交纳10元工本费补办新卡；会员卡丢失补交20元手续费办理新卡，原卡金额记录将会转到新卡中，原卡失效作废。
3. 个人资料更新：本卡不限定使用者，但回报活动只限卡主本人参加。因此，要告之会员当个人信息发生变更时，要及时通知或到服务中心办理信息更新手续，否则将导致会员本人无法获得活动通知及商品讯息。
