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专注客户所需，让VIP个性需
求在大商尽情释放

对于商场来说，一张VIP卡背后，就是一个
会员消费历史的见证，同时也是商场对会员提
供专业化优质服务的见证。

“发放VIP卡是商家发展和维护高端客户
的最主要手段，也是培养客户忠诚度最直接、最
简捷的方式。”在大商郑州地区集团相关负责人
看来，如今，随着发卡力度和范围的加大，商家
原本期待的顾客忠实度和消费潜力并没有得到
最有效放大，甚至让原本象征身份与尊贵的
VIP卡也丧失了其原有的地位，同时也失去了
VIP客户对商场的忠诚度。

一个城市或地区高端VIP客户资源是有限
的，VIP的稀缺属性决定了它一定不是大众群
体，专属服务似乎才能突出 VIP 的“与众不
同”。VIP客户享受的一定是特殊化服务，这样
才能凸显其“尊贵”的价值，而目前的大众营销
策略，所提供的购物打折、消费积分等活动，也

难以撼动高端VIP客户。
“VIP客户在商场的销售贡献中，遵循的是

‘二八原则’，所以他们理应享受到更专注的

服务。”这位负责人表示，针对此，大商集团郑

州地区集团对 VIP 客户并非采取简单粗犷的

维护方式，而是提出自身特有的新理念，针对

高端会员客户，针对高端客户群体的不同需

求，提供专属服务。真正做到“关爱客户所需，

关注客户所想”。满足VIP客户个性需求，享受

专属购物体验。

专属服务渠道，让VIP尊贵体
验在大商无限升级

对高端VIP客户来说，商场为他们带来的

不仅是购物之时的愉悦，更是身份感和品牌感，
购物已不仅仅是单纯意义上的购买，而是精神

上更丰富的购物享受。
据了解，大商集团郑州地区集团对会员服

务不再是简单的打折与积分，而是在服务设施
上为 VIP 客户提供真正的“专属性”。比如说
VIP客户到来之前，为其提供预约停车服务，同
时为至尊卡的车主提供免费泊车等，使VIP客
户体会到不仅仅是购物之时的专属感，而强调

“自始至终”的服务。
同时，在商场消费时，大商更是为 VIP

客户所想，如在所有的店铺活动期间，为至
尊卡顾客设立专属结算通道，同时，再增加
一个流动款台服务，为 VIP 客户提供快速
专属结算。

“目前日益竞争激烈的市场，对VIP的争夺
也从未停止过，这部分客群更加注重价格以外
的主观感受，从某种程度而言，拥有一个好的

VIP服务理念与体系，自然会提升商场的核心
竞争力。”大商郑州地区集团相关负责人表示，
所以在为高端客户提供尊贵的消费体验之时，
也达到了商家销售的目标，着实实现一场“共
赢”的盛宴。

专业服务模式，让VIP“一对一”
高品质享受在大商完美实现

真正的 VIP 客户莫过于“一对一”服务模
式，但真正做到，却需要商家下很大工夫。

客户经理是大商集团与顾客之间沟通交流
的桥梁，对此，大商集团郑州地区集团专门设定
了“一对一”的客户经理制，在顾客成为至尊卡
第一时间，会员中心即为顾客指定一名专职经
理，客户经理在得到分配的顾客名单后，进行对
VIP顾客提供专人专属的服务项目服务，这其
中包括如送货、结算专属通道、免费期刊邮寄、
快速退换货、陪同购物、代客送礼等环节，都会
让VIP享受到高品质的服务。同时，客户经理
也会针对顾客消费习惯喜好等为客户提供针对
性服务。客户经理也会严格保守客户资料，做
到真正的贴心、真心服务。

另外，“一对一”服务模式更体现在VIP客
户专属的“会员日”，即客户生日。生日当天大
商将为客户提供双倍积分，同时至尊卡顾客每
年都会在家中接到大商集团提供的100元价值
礼品的生日礼物，在自己的专属时刻，使“一对
一”的高品质服务在大商得到完美实现。

“盲目扩张会员制，而忽略了顾客关系管理
的心态，是‘规模至上’的赢利模式思想在作
怪。”大商郑州地区集团客服部负责人认为，单
纯追求VIP卡数量不是根本之道，将服务营销
的着力点放在 VIP 顾客的“质”上，对 VIP 客户
提供专业的“一对一”客户经理制，才是维系客
户关系的根本所在，也是提高VIP卡的客户忠
诚度的重要途径。大商，也将以此理念为主旨，
用专注、专属、专业为VIP打造更全面、更高档、
更优越的尊宠服务。

大商集团郑州地区集团营造顾客、供应商、员工三满意家园建设系列报道之三

用专注、专属、专业为VIP打造尊宠服务
大商集团郑州地区集团在8

月 10 日启动“大服务工程”以
来，随着“大服务”新理念的推
广，随着对顾客贴心、用心、真心
的服务的深入人心，大商集团郑
州地区集团营造顾客、供应商、
员工三满意家园建设取得了显
著成果。其中，打造专注、专属
专业的 VIP 服务理念，成就了

“没有最好，只有更好”的高品质
高端服务，也使得VIP服务成为
大商“大服务工程”体系中浓墨
重彩的一笔。

记者 王一品 许琳琦

《壮志凌云》
导演托尼·斯科
特跳桥自杀

终年68岁，警方已
在办公室找到了遗书

住宅变店铺需经邻居同意
郑州规定：没有房产证的住房，不

能继续当店铺 A12

换下老公就是不一样换下老公就是不一样
李娜法网后再夺冠李娜法网后再夺冠
打破长达打破长达1515个月的冠军荒个月的冠军荒

A23

记者 周甬 图

高压线塔上坚持４小时
她掉了下来卡在电线上
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