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前言

随着营销管理理念的引入与发展，中国企业对各类市场营销策略的使用趋之若鹜。
基于关系营销的日益渗透与备受关注，零售企业利用各类传统营销手段，孜孜不倦地追逐客户关系管
理的概念。
但是，这些企业在经历了一个检验性周期后却发现，营销手段与经营业绩似乎背道而驰，营销管理与
客户关系之间渐行渐远。
在这种环境下，零售业VIP客户管理的探索具有积极的意义。
关系营销同时考验着零售业企业的硬实力与软实力，零售业营销管理的主要问题也同样归结为硬软实
力两个方面，可以用十六个字来概括。
前八个字是：“粥多僧少、客户任选”，表现了产品同质化下的渠道泛滥。
中国零售企业数量庞大，且以中小型企业为主，在连锁经营、折扣店、专业店等渠道模式的推进下，
零售业渠道终端如雨后春笋般盛放在城市的街头巷尾，客户选择更多，呈现显著的买方市场特点，行
业竞争越演越烈。
产品同质化趋势下的零售业市场，亟待一种有效的工具帮助企业脱颖而出、独树一帜。
后八个字是：“促销投入、付诸东流”，表现了服务同质化下的客户流失。
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内容概要

本书是第一本针对零售业VIP客户营销的专业书籍，系统地介绍了零售业VIP客户营销的相关知识和实
战操作方法。
这些知识包括：什么是VIP客户营销？
如何细分客户以及识别VIP客户？
如何进行VIP客户营销？
书中还提供了大量的零售业VIP客户实战技巧，针对客户关怀、增值销售、转介绍、投诉处理、客户
挽留等内容进行了详细的介绍。
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章节摘录

正是这些差异性导致了顾客在需求上的差异性。
顾客的需求是多方面的，它们包括：价格、产品、服务、形象等。
以电视机为例，有些顾客喜欢操作简单、价格便宜的电视机，而另一些顾客却喜欢操作复杂、价格贵
、画质清晰的电视机。
当顾客在需求上存在差异时，企业就可以通过定制某种适合特定顾客群体需求偏好的产品或服务，从
而获得顾客。
美国营销学家菲利浦·科特勒指出，产品可以分作五个价值层次：核心利益、基础产品、期望产品、
附加产品、潜在产品。
这说明产品本身可以有各种各样的属性，顾客对其属性组合有各自的偏好，因而也就产生了不同的消
费群体。
通过对顾客产品价值层次的差异化分析，进一步制定出产品的差异化策略，以满足不同消费群体的需
求。
另外，从服务的角度分析，顾客购买产品，不仅是购买其使用价值，也是体现对产品与服务的一种信
赖。
这种信赖程度，更注重的是顾客可感知的服务质量。
所以，服务方式、服务质量、服务的及时性和便捷性等因素也会直接影响消费群体需求的差异性。
我们可以发现，“大众化营销”模式本质上是以“产品”为中心，企业的目标是“把一种产品推向无
数顾客”；需求差异化的满足做到了极致就是“一对一营销”模式，它的本质是“根据需求差异性，
向同一个顾客提供多样化的产品或服务”。
深圳的商业服务水平整体较高，但深圳天虹商场仍然显得出类拔萃，因为它经常在细节差异上出新。
比如，它的站立式收银就是一种让顾客感觉很受重视的服务。
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