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培训市场二次开发的思考
玉 石 李 蓝 赵天娇

(清华大学 继续教育学院
,

北京 100 08 4 )

摘 要
:

培训市场二次开发是培训市场营销的一个重要组成邵 分
,

它是面 向培训老客户和 老学 员的一个营销过程
,

应以 学员满意度提

升为中心
,

树立 全程 营销
、

服务营销等理念
,

制定持续开发 策略
,

通过管理学员资产
,

强化学 员
,

忽诚度
,

构建培训学习生态圈
,

建立培训

市场持续开发 的新平台
。
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培训市场二次开发是培训市场营销的一个重要组

成部分
,

它是面向培训老客户和老学员的一个营销过

程
,

是通过一系列营销手段
,

强化老客户对培训机构

的信任
,

与培训机构形成培训长期合作伙伴关系
,

并

积极主动地推荐新客户和新学员
。

由于培训市场前期开发需要投入较大的人力
、

物

力
,

并且有一定的周期性
,

因而前期开发相对困难
。

而培训市场二次开发主要是依靠老客户
、

老学员来推

荐
,

往往成功率比较高
,

具有
“

滚雪球
”

的效应
,

因

此深受培训机构重视
。

据某高校培训机构统计
,

培训

市场二次开发的客户占到 6 0%
。

那么
,

如何做好培训

市场二次开发呢 ?

一
、

以学员满意度提升为中心
,

树立全员全程营

销理念

培训市场二次开发的对象主要包括两个方面
:

一是委托培训的合 作伙伴
,

即单位客户
,

是组织的

概念
。

二是参加培训学习的学员
,

是个人客户
。

针对

这两个不同的对象
,

要采取不同的营销策略
。

首先
,

要树立全程营销的理念
,

从与合作伙伴和学员接触之

初起
,

到培训合作关系的建立
,

再到培训活动的组织

实施
,

都要把培训营销理念贯穿其中
。

其次
,

树立全

员服务营销的理念
,

不管是项 目市场人员
,

还是课程

研究人员
,

到项 目班主任
,

都要有专业化服务营销的

意识
,

以学员需要为导 向
,

以解决问题为中心
,

以提

升绩效为 目标
,

以专业服务为纽带
,

让合作伙伴和学

员通过对培训价值的完美体验
,

产生对培训价值高度

认同
,

满意度大幅提升
。

最后
,

要营造 良好的学习环

境
,

以宜人的培训学 习环境留住老客户
、

老学员的

心
。

要从硬件和软件两个方面为学员营造舒适的学习

环境
:

硬件方面
,

要有系统的课程和师资
、

优良的教
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。

学设备
、

场地和完备的项 目团队
;

软件方面
,

要不断

提高项 目团队的专业化培训服务能力和水平
,

如项 目

策划能力
、

课程研发能力
、

培训组织实施能力
、

学员

活动组织能力
、

培训资源整合配置能力
、

培训质量管

控能力等
。

在这些能力发挥的过程中
,

强化学员对培

训机构和培训项 目的认可度
,

寻找培训市场二次开发

的机会
,

让专业化培训服务创造商业价值
。

二
、

着眼持续开发
,

制定二次开发策略

培训市场二次开发贯穿培训前
、

培训中
、

培训

后
,

是一个持续过程
,

主要是通过建立老客户和老学员

对培训机构的忠诚度
,

来达到培训市场二次开发的最终

目的
。

因此
,

不仅要认识到现有学员的价值
,

还要认识

到因现有学员推荐新学员而带来的潜在价值
。

为达到二

次开发的成功
,

必须制定完善的培训市场二次开发策

略
:

一是分析客户和学员选择参与培训学习的动因
,

即

要判断哪些学员因需求而来学
,

哪些学员因广告而来

学
,

哪些学员因价格而来学
,

哪些学员是因为口碑而来

学
。

通过对学员选择培训机构和培训项 目的动机分析
,

找到二次开发的心理共鸣点
。

二是要选择和锁定培训市

场二次开发的关键 目标客户
。

并不是所有培训合作伙伴

和所有参与培训学习的学 员都具有市场二次开发的价

值
。

项 目团队要对参训学员名单进行认真细致的分析
,

通过对学员的工作行业
、

单位
、

职务
、

岗位等资料数据

的分析
,

锁定培训市场二次开发的关键 目标客户和学

员
,

判断哪些关键学员是培训市场二次开发的对象和 目

标
,

应该与谁交谈才可能带来新的培训业务
。

三是发现

客户和学员培训新的需求点
,

锁定二次开发的目标客户

和学员后
,

要分析与学员们谈些什么内容才能引起学员

的兴趣
,

通过与关键学员的沟通
,

把学员隐藏的或明或

暗的培训需求显性化
、

条理化
、

系统化
,

从而策划出新

的培训项 目
。

三
、

管理学员资产
,

强化学员忠诚度

学员忠诚度是学员对培训机构
、

培训品牌的信任

度
,

只有不断培育
、

强化学员忠诚度
,

培训市场二次开
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发才可能成功
。

为此
,

培训机构应建立学员资产的概

念
。

所谓学员资产
,

就是培训机构所有学员终身价值的

总和
,

它体现了培训市场直接营销
、

数据库营销
、

服务

营销
、

关系营销
、

品牌营销等多个营销理念
,

它的独特

视野在于全面理解学员数据对培训机构的价值
,

并把学

员数据作为一个战略资产来管理
。

通过对学员数据资产

的专业处理
,

挖掘和分析出学员数据对培训市场二次开

发的商业价值
,

从而为精准化营销
、

精细化运营提供科

学依据
,

以推动培训机构未来业绩和价值的提升
。

学员

越忠诚
,

学员资产价值越高
。

影响学 员资产 (学 员忠诚度 ) 价值 主要有三个

因素
:

一是培训价值
,

这是学员基于与成本相关的对

培训效益的客观评价
,

影响培训价值评价的因素包括

培训质量
、

培训价格
、

培训成果转化等
。

在培训市场

二次开发中
,

培训价值对潜在学员的影响是最大的
。

应在培训需求诊断
、

培训学习解决方案制定
、

培训活

动组织实施
、

培训效果评估等阶段 中
,

揭示出培训学

习的价值
,

并有效传递给学员
。

二是品牌形象
,

这是

学员对培训品牌主观上的无形评价和超出客观理解的

价值
,

主要包括学员对培训机构和培训品牌的认知
、

态度和美誉度
。

当学员对品牌认可度提高时
,

无疑会

提升学员对培训机构和品牌的忠诚度
,

并在培训市场

二次开发中发挥出积极作用
。

三是人脉关系
,

这是学

员与培训机构和品牌建立联系后
,

出于习惯或者惯性

倾 向
,

主动推荐新客户时所体现出的人脉关 系
。

因

此
,

强化学员忠诚度
,

就要加强以学员为中心的价值

管理
、

品牌管理和关系管理
,

通过这种管理体系的建

立
,

提高保持现有客户
、

挖掘潜在客户
、

发现预期客

户的能力
,

增加培训市场二次开发的成功率
。

四
、

构建培训学习生态圈
,

建立培训市场持续开

发新平台

对于培训来说
,

社会化媒体是基于
“

关 系
”

的

传播
,

是基于
“

口碑
”

的营销
,

是基于
“

社群
”

的品

牌共建
。

社会化媒体在培训领域的运用
,

使培训学习

生态圈逐步进入人们的视野
。

对于培训机构来说
,

充

分利用社会化工具
、

社会化媒体和社会化网络
,

以培

训班级为基础
,

建立
“

共建
、

共享
、

共赢
、

开放
、

平

等
”

的培训学习生态圈
,

搭建培训市场持续开发新平

台
,

是做好培训市场二次开发的重要途径和手段
。

可

从三个方面考虑
:

(一 ) 建立学习社 区
,

提供后 续增值服务

信息技术在培训领域的应用
,

使基于培训班学

员的学习社 区的建立成为可能
,

对于培训项 目团队

来说
,

建立专属于培训班
、

集高端学习
、

人脉拓展
、

价值共享于一体的学习社区平台
,

将成为为学员提供

服务
,

并进行市场二次开发的有效手段
。

可以通过网

络
、

手机等技术手段
,

建立微信群
、

Q Q群等学习社

区平台
,

及时传播有关知识
,

定时推送新课程
,

发布

专题沙龙
、

班级活动的信息
,

以及与学员交流学习心

得
,

解决工作中遇到的新问题
,

促进学习成果转化和

落地等
,

让学员感受到培训后续增值服务
,

以增强市

场二次开发的感情基础
。

在条件许可的情况下
,

还可

以把这个培训学习社区拓展到培训产业链上的相关单

位和个人
,

如培训机构
、

专家教授
、

协会组织等
,

以

提高学习社区的品味和吸引力
;

还可通过这个学习社

区
,

开展学习需求调研
,

学习方案完善等工作
,

以提

高学习培训产品与学员学习需求的匹配度
。

(二 ) 延续班委会建制
,

拉动学员关 系

在培训学习生态圈中
,

班委会发挥着凝聚学员人

心的独特作用
,

对于培训市场二次开发也有着催化
、

倍增的作用
。

因此
,

在组织培训之时
,

就要建好班委

会
,

培训结束后
,

项 目团队要延续班委会建制
,

继续

发挥班委的影响力
,

密切培训班学员之 间的关系
,

通过组织学员之间的互访考察
、

标杆学习
、

联谊活动

等
,

让学员回归班级
,

将班级的凝聚力和学员的回归

感延续下去
。

如条件许可
,

还可组织学员做一些公益

事业或共同做一个公司
,

从而为培训市场二次开发搭

建一个良好平台
。

(三 ) 定期回访

定期以电话
、

邮件
、

登门拜访等形式
,

对重点客

户进行回访
,

达到保持联络
、

增进感情
、

了解后续需求

和推动二次开发的目的
。

对待个人客户
,

要以亲情去感

动客户
,

不能仅仅定期机械式的公事公办回访
,

而应以

增进私人感情为 目的
,

由客户关系推进成朋友关系
,

在

力所能及范围内
,

帮客户解决一些问题
,

拉近彼此的关

系
。

对待单位客户
,

在维护巩固客户关系的同时
,

请其

帮助推荐同系统其他单位来培训
。

其方式
,

既可请其直

接介绍同系统单位
,

也可在已培训单位开培训总结会
、

交流会时
,

请其他同系统单位来旁听
;

还可安排有意向

的单位派人先试听
,

提高潜在客户对培训机构的感性认

识
,

播下拓展培训市场的种子
。
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