“欧珀莱”成都地区专柜精确会员积分卡设计
一、            成都地区行业调查
（一）         市场现状
成都化妆品市场的良好发展，其根本推动力是成都市民时尚消费意识的提升。对于不同档次的化妆品，其消费群的购买能力同时增长。成都市民越来越注重自我保养，其品牌意识也在各品牌组织的美容讲堂等互动活动中得以不断提升，由此更巩固了品牌的市场，在品牌、商家和消费者之间形成一个良性循环。
欧珀莱的经营理念——让顾客满意；通过实行“三高”战略——高品质、高服务、高形象来实现其经营理念。
目前欧珀莱主要的销售渠道形式为商场专柜销售，在成都的主要销售场所如下，我们也将针对以下场所有特性来做会员积分卡。
成都新世纪百货             成都太平洋百货（春熙店）           成都人民商场
成都太平洋百货（全兴店）   成都伊藤洋华堂（春熙店）           仁和春天百货（人东店）
成都王府井百货             成都摩尔百盛（天府店）             北京华联商厦（盐市口店）
成都伊藤洋华堂（双楠店）   仁和春天百货（棕北店）             成都申诚友谊百货
成都华联商厦               成都摩尔百盛 （会展店）            成都熊猫铜锣湾广场
百盛 （新城市广场）        成都汇龙湾百货                     成都盛名来雅百货
成都金沙西单商场
（二）         消费者分析
消费者会经过认知－理解－信赖－偏好－购买倾向－购买行动－重复购买等阶段，最终达成对某一品牌的忠诚。在做精确会员积分卡的这一层面上，我们主要是牢牢抓住消费者购买倾向－购买行动－重复购买这一个阶段。
    市场上具有积极化妆品消费理念的目标顾客集中在30岁以上，特别是白领阶层，同时这个群体追求生活品质。因此欧珀莱确定市场定位为“白领专用、尊贵体现”，把目标消费群锁定在白领阶层，同时让更多的消费者有机会去认识高档化妆品。
（三）         竞争分析
1、主要竞争者：
（1）玉兰油
           在中国OLAY已成为女性心目中的美肤专家。OLAY的目标是成为公认的中国最好的中高档护肤品牌。作为宝洁公司全球著名的护肤品牌，OLAY致力于为女性提供专业全面的高品质美肤产品。OLAY以全球高科技护肤研发技术为后盾，在深入了解中国女性对护肤和美的需要的基础上，不断扩大产品范围，目前已经涵盖了护肤和沐浴系列，真正帮助女性全面周到地呵护自己的肌肤，使她们更年轻、更自信，焕发从内到外的美丽光彩。
           渠道：商场专柜、商场货柜、化妆品商店
           价格：50~150 RMB
           会员卡：无统一会员卡。
（2）巴黎欧莱雅 
           巴黎欧莱雅——欧莱雅集团内历史最为悠久、知名度最高的大众化妆品之一，包括护肤、彩妆及染发品
           渠道：
         专业美发品：向专业发型师或通过美发沙龙单一渠道直接向消费者提供一系列美发产品。
         大众化妆品：通过集中的市场分销进入了普通消费者的生活。
         高档化妆品：香水和美容品部有选择性的通过香水专卖店、百货商店和旅游商店向顾客提供各类高档品牌。
         特殊化妆品：特殊化妆品部通过指定药房及其他专门渠道销售皮肤护理产品。
           价格：100~200 RMB
           会员卡：
         入会制度：在各巴黎欧莱雅专柜购买任何产品满200元，即可成为会员。
         会员专享：1、购物享受积分累计，1元积1分，积分两年之内有效。生日当月购买产品积分双倍累积，特殊活动专享特殊积分赠送。达到积分级数的会员，均可参加积分换礼。2、定期收到关怀短信和新品信息。3、有机会得到生日礼物和新年关怀。4、优先获得新品试用。5、有机会被邀请参加贵宾答谢或美丽讲座
（3）羽西
           羽西定位为一个服务于18岁-35岁女性的专柜品牌。
           渠道：商场专柜、淘宝、易趣
           价格：低档的100元以内，高档的200-400之间
           会员卡：
         普通卡会员：只要在一年内购买任一羽西产品即可加入羽西贵宾会，轻松成为普通卡会员，有效期为一年。第一次办卡是1.5倍积分。生日（当月）双倍。任何专柜皆可积分，1元=1分。
         金卡会员：上年度会员购买累积1000分或以上，将被自动升级为下一年度的金卡会员 ，有效期为一年。生日当天金卡会员会收到来自羽西的生日祝福。同时，可凭生日卡和金卡在一个月内到入会专柜购买任何产品 ，就可获赠额外30％的积分。
         积分赠品申请一年三次，2月、6月和10月。
 
2、通过以上分析我们可以得出以下结论：
           渠道：欧珀莱和以上三个竞争者的渠道比较相似，基本上集中在商场专柜。
           价格：几乎都在100-200元之间，只有玉兰油偏低。
           会员卡：会员卡各有优势。在欧珀莱成本允许的情况下，力求把各竞争者的会员卡优势集中到一起，让顾客受到最满意的服务。
 
3、成都地区巴黎欧莱雅、欧珀莱、玉兰油、羽西的受欢迎程度比较：
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4、欧珀莱的竞争优势：
       产品质量在同类产品中处于国内领先地位，并达到国际先进水平。
       市场占有率、品牌知名度居国内同类产品前列。
       企业具有完善的售后服务体系，顾客满意程度高。
       良好的经营，使企业获得回报的同时，还为社会做出重要贡献。窗体顶端
二、            USP
欧珀莱产品是研究中国消费者的肤色、肤质、消费爱好等，应用资生堂的技术研发的。针对不同的消费人群，消费者不同的肌肤烦恼，主要推出了均衡保湿、美白、防晒、优能、调整皮脂、彩妆系列，还有专为中国男性研发的JS/俊士系列等
欧珀莱吸引了 25 岁左右的年轻白领，欧珀莱的形象代言人则多为青春亮丽的当红亚洲明星，充满朝气、亲切明快。产品形象定位于源于对不同层次消费者需求的悉心了解，产品不仅“体贴不同岁月的脸”，也安抚了消费者不同的心理感受。
欧珀莱确定市场定位为“白领专用、尊贵体现”。通过此翻定位，其USP（独特销售主张）已凸现：先进的高档品质享受（生化协同技术）、中档价位消费，准确的打造“白领专用，尊贵体现”。
卖点1 心理
	恐惧与彷徨
	女人天生爱美、怕老，担心青春过早流逝，容颜衰老，因此将希望寄托在化妆品上，梦想能留住青春容颜。

	流行与仿心
	女人崇尚流行，追赶时髦，对于新潮东西，她们绝不会视而不见，漠不关心。她们对流行色的变化相当敏感，都渴望永远走在时尚的前沿，决不愿落后半步。

	喜好占便宜
	只要有便宜可占，女人往往会毫不拒绝。在女人的购买心理中，不管是否实用，只要有甜头可吃，她们就会毫不吝啬地花钱买便宜。

	虚荣与攀比
	女性会根据自己经济能力、消费习惯和喜好，拥有比别人更多更好的化妆品，攀比意识，女人非常关注自己周围的事。


卖点2  品牌形象
欧珀莱注重产品自身特色，以简洁唯美的风格树立了消费者心目中高贵、典雅的产品形象，吸引了 25 岁左右的年轻白领 ,欧珀莱的形象代言人则多为青春亮丽的当红亚洲明星 ,充满朝气、亲切明快。例如在生日、节假日买来送人。
高知名度、高形象的欧珀莱品牌曾被指定为悉尼、雅典两届奥运会中国体育代表团的专用产品。2005年8月，又被国家体育总局指定为2005~2008年度亚运会中国体育代表团的惟一专用化妆品。
卖点3  服务（也是公司最具特色的卖点）
公司以“顾客第一”、“向顾客提供的不仅是产品，更重要的是产品以外的附加值——咨询、技巧、服务”为理念，非常重视对销售人员（美容顾问）的培训。
保证产品高质量的前提下，以“满足顾客需求”为服务标准的欧珀莱更将“高服务”作为公司的宗旨之一，从多方面入手设立了健全的服务体制。除了店头的针对性服务外，欧珀莱还有自己的会员俱乐部——
“花之友俱乐部”是为长期支持欧珀莱产品的顾客专门设立的服务组织。同时，欧珀莱会不定期地为会员提供皮肤护理、彩妆流行趋势和各种促销的信息。消费到一定金额的会员将获得年底答谢品，并获得“花之友”会刊。截至目前为止，登记注册为欧珀莱会员的消费者累计已超过了200万。
资生堂丽源化妆品有限公司建立了自己的客服中心，为所有的消费者提供信息咨询的同时，受理顾客的有关投诉，以期迅速解决顾客购买化妆品后所产生的不满、怀疑和疑问。为顾客与品牌及公司的交流提供了直接、方便而快捷的渠道。
三、积分卡开发
（一）客户细分
       按照消费者类型细分
         潜在消费者：根据我们的产品定位，25－30岁左右的白领阶层，并且使用其他美白保湿产品的女性为我们的潜在消费者；
         消费者先锋：喜欢尝试各种不同品牌化妆品的女性；
         经常性消费者：成为欧珀莱品牌的忠实消费者，经常性的购买产品；
         偶然性消费者：各种不同因素诱发的偶然性购买，如广告、促销等。
       按照购买行为细分
         购买地点：在成都欧珀莱有许多卖场，消费者根据居住、偏好等对卖场有购买倾 向；
         每次的消费额度：不同消费者在每次购买的消费额度不同，可根据此数据针对性的做促销策略；
         消费的频率：各种不同类型的消费者的购买频率，特别是经常性消费者的购买频率，此数据为礼品回馈、了解客户忠诚性提供依据；
         购买产品类型及偏好：不同消费者喜欢购买哪种类型或系列的产品，哪种产品的销售量最好、人气最高，对营销决策及客户管理有所帮助。
       按照客户资料细分：
         年龄段：欧珀莱的目标客户是25－30岁的职业女性，但也有此年龄段外的部分适合欧珀莱产品的消费者在使用，掌握这些数据为扩大销售范围和后期产品开发提出决策依据；
         职业：使用欧珀莱产品的大多为白领阶层的职业女性，了解她们的具体职业（或许不是很准确），但能根据这些职业为产品销售及开发做一些启发，比如办公一族的职业女性，可推荐与开发防晒（防辐射）类产品及保湿产品；
         喜好：在填写客户信息的时候，我们了解到这些消费者的喜好，如运动、旅游、阅读等，这些资料对我们的作用如上。
         职位：了解到消费者的职位，可大体估算她的收入，在推销产品上有所帮助。
（二）办卡资格
       首次购买欧珀莱产品满100元，即可申请入会，当日购买金额的积分同时记入。
       上年转入下一年的会员，当年积分达到100分的会员自动转为下一年的会员。
（三）办卡程序
消费者在一次性购物满百后，自愿情况下可办理此卡。
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	消费者再次核查信息并签字确认


	专柜员核查信息签字确认


	填写个人资料


	领取会员卡专柜员并详细讲解该卡


（四）客户维持项目
1、化妆品属于快速消耗品，消费频率高，几乎每天都要使用，消费基数大，市场前景广阔。同时，化妆品更看中质量、效果与保质期，因此售中售后服务很重要。消费者不仅要买到一流的产品，还要买到一流的服务。
 
2、宣传上，将皮肤结构、皮肤类型等护肤基础知识，根据消费者的需求作沟通，引导她们认识了解护肤的重要性，并鼓动消费者培养护肤习惯，科学地护肤。
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	宣传（引导
科学护肤等）


	会员俱乐部
（交流等）


	建立美容沙龙（提供讯息、一对一营销等）


	“二次电话”（询问并表示重视等）
 


	“跟踪服务”
（询问等）


	客服中心（受理 投诉、提供渠道等）
 


	产品售后


	一段时间


	特定消费者


产品销售出去后，还要重视消费者"跟踪服务"。如在购买后的某天，选择恰当时机，首次给客户打电话询问使用情况、使用感受等，表达关切之意，为下次沟通作好基础。
过一段时间，给顾客打第二次电话，表明自己对顾客的重视，关心他们的使用效果，询问是否需要美容指导。如果顾客反映效果好，那则顺势推荐其他配套化妆品；如果效果欠妥，应尽快确定见面时间，帮助他们分析原因，找到正确的解决办法。对于新老顾客，营销人员最好在一个星期内尽量登门拜访，及时沟通，增进彼此感情，创造再次购买条件，将其发展变成忠实顾客，还可借其口碑传播，引进新客户，扩大消费人群。 
对于特定消费者，还可建立美容沙龙，为他们提供专业美容咨询、化妆时尚信息、专业护肤服务等，促进了解与信赖，美容沙龙要定期举办，一季度至少一次，要建立客户档案，进行一对一的资料库行销。
总之，化妆品不同于别的产品，其消费形态分为生理与心理两种，很大程度在于消费者的感觉上，而这种感觉除了产品效果外，更在乎专业引导与关怀上，有时需要帮助顾客创立正确的化妆品方法，寻找化妆美容后的感觉，因此服务营销日益重要。
将皮肤结构、皮肤类型等护肤基础知识，根据消费者的需求作沟通，引导她们认识了解护肤的重要性，并鼓动消费者培养护肤习惯，科学地护肤。
 
3、二次营销
根据上图来看，我们的二次营销可以在以下环节开展：
跟踪服务——跟踪客户使用情况，有不满的地方推荐其使用相关替代产品；
二次电话询问——此关怀易获得客户好感，在针对其具体情况推荐新品等；
顾客致电客服中心——针对顾客的投诉，以专业的眼光为其制定专属的产品规划；
美容沙龙——在这个活动上可以大量进行销售；
会员俱乐部活动——在会员互相交流美容护肤心得的时候，很容易让会员互相推荐。
（五）会员卡内容
       会员在生日当月，来店购买欧珀莱产品，便可获得双倍的积分累计优惠，即10元＝2分。（每月仅限一次）；
       定期寄送欧珀莱时尚专刊；
       每年定期举办美容沙龙，与大家分享美丽心得；
       建立个人皮肤档案，根据每位顾客的不同肤质及需求，为其量身定制专属美容计划；
       会员有机会获得适合其肤质的新品优先试用权；
       积分：会员积分最少达到100分可领取相应的礼品，可累计积分；在每次达到相应积分领取奖品后，系统自动扣除相应的积分。
（六）卡功能
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存储消费者个人信息


	俱乐部通行证


	记录客户历史购物情况


	享受折扣


	查询积分情况


	会员卡


说明：
   10元＝1分 例如：购买金额为148元，记录分数为14分
   客户可随时查询自己的会员卡信息渠道：互联网、呼叫中心、实体店
   当客户积分达到可以换取礼品的时候，即时提醒消费者。
