· 新会员的回访
当顾客加入会员后，请定期对其做回访工作的安排（请准备回访记录本）
并在入会当天将回访日期填写在记录本上

一、三天的回访电话

请在入会的第三天对其做第一次的电话回访，主要内容确认该会员购买的商品是否使用了，并对使用方法和使用量做再一次的确认，禁忌询问使用效果。

注：如果会员还没有开始使用，请叮嘱其现在就开始使用并在第三天再次电话回访

并将下一次回访日期填写在回访记录本上。

二、七天的回访电话

在第一次回访后的第七天（记录本上已有详细的回放日期），做第二次电话回访工作，主要内容再一次的确认使用方法，根据顾客购买的商品及顾客肌肤烦恼询问其使用的效果，重点在于顾客其它烦恼的解决，邀约其到店做HTL，请确定好到店时间（如BC活动），并在到店前一天再次却任是否准时赴约，在邀约时一定做好详细的内容记录，以便该顾客到店BA人员能够做很好的对应和约定的服务。

注：此次电话的回访工作尤为重要，80%决定新会员是否返店，请重视，在顾客到店后一定要按照邀约的服务项目为其服务，预约时重点放在顾客关心的肌肤烦恼上，最大话的让其成为老会员，并邀约其再次来店做其它的HTL服务，如果该会员转入了老会员，请在备注上注明，如果没有成为老会员就将其第三次的回访日期填写到会员记录上（最好给其送一个推荐商品的试用装）。
三、七十天的回访电话
针对于七天回访到店没有成为老会员的顾客（或没有到店的），建议在七到七十天之间不要在有电话的回访，但短信必须跟踪到位，尤其是感谢祝福生活小提示的短信是不可少的，另在这期间如果店内有活动一定要短信通知该顾客，争取其到店。

七十天的回访电话主要是针对于自入会后再没有返过店的会员，这也是我们最后的机会，在新会员即将使用完的时候及时的与其联系，与季节与肌肤的关系为切入点，询问其使用了一瓶后的效果，引导顾客，在该季节使用该商品和没有使用该商品的变化，最好将其预约到店头，针对肌肤烦恼对其做HTL的服务，同时可以了解到该顾客的使用方法和使用量的是否正确，最坏也要邀约其来购买使用过的商品。

注：如果该会员还是没有来到店头，可以说该会员已经流失了。

老会员的回访电话
首先建议每一家店做本年度返店率会员管理本（分上半年、下半年）：
方法，准备新的会员手册夹子，从1月1日就开始做起，把继续返店的会员资料管理在新的手册里，每一天都清楚的知道前年会员在本年度的返店情况，而且很清楚的知道都是那些会员返店了，了解返店会员的回店次数及购买商品，同时也能够清晰的了解到哪些会员没有返店，没有返店会员的具体信息和时间，以便店方对会员的很好管理和培养。

注：此会员手册夹子属于本年度对返店会员的临时管理手册，到年底会将会员返回到原手册里，请注意不要将原来的会员手册管理目录丢失。

对于老会员同样需要回访记录本
重点：无论是多老的会员，只要购买了新的产品一定要向回访新会员一样对其进行回访工作，并做好新商品的连带销售。

返店会员的回访：

首先请做好回访记录本的填写，内容简单明了，姓名、电话、生日、入会日期，基础信息必须填写，接下来就是返店记录，返店时间（按到店的时间来算，不管有没有购买）、过买商品（标清是否第一次使用）、HTL记录、正品记录，回访的时间由BA人员有计划的进行，根据会员类型的不同回访次数也是不同的，主要可以放在新品上市日、GWP发放日、特别活动日、BI老师到店日、各种特殊的节日，请做好每一次回访记录的填写。

注：对于重点会员请做好周末、节日、生日、生活小提示，祝福的短信的发放。

 该类会员只要到店，请一定做好应对工作，同时要投其所好的邀约其做下一次的来店培养工作，并将具体时间清晰的告知对方。

· 未返店会员的回访：
首先，如果你做了会员返店手册的管理，未返店会员也就自然一幕了然了，同时也知道该店的返店率了。
一、在每年的1月、7月着重针对于三个月的未返店会员做有效的回访工作。

二、在2月、8月着重针对于六个月未返店的会员做有效的回访工作。

三、针对于半年以上未返店的会员一定要让其想起当时使用CS产品的感受

变化、做了什么样的HTL服务，服务后的效果。

四、针对于三个月以上未返店的顾客，就要以督促其再次来购买该商品为主，着重要了解其肌肤烦恼，有目的做HTL服务预约。

总之：对于该部分的会员，我们的目的就是希望能够在使其来店，所以在做回访时一定要先做好准备工作，从第一次接待、肌肤烦恼、新品的切入、活动的介绍、服务的项目等全面的运用，尤其是邀约其来做服务一定要把时间和项目都介绍清楚。

