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前言

开店是创业经营的开始。
世界上很多著名的企业家和富豪们都是从经营店铺起步的，比如零售业航母沃尔玛的创始人萨姆·沃
尔顿，亚洲首富李嘉诚年轻的时候也是在店里当伙计，从事销售工作。
这些人从店铺经营中掘得“第一桶金”，自此踏上了创业发家的历程。
然而，就在人们把开店作为投资和再就业的理想渠道时，许多店铺经营者却大吐苦水，感叹竞争激烈
，生意难做。
的确，在十米一小店、百米一大店的竞争环境中，要想成功地经营好一家店铺确非易事。
各方面的工作都要做到位，各个环节都不能出错。
为了解决店铺经营者的管理问题，我们对几十家通过经营壮大的零售连锁企业进行了全方位的研究，
包括沃尔玛、国美电器、苏宁电器、迪信通、宜家等企业，旨在找出中小店铺的成功秘诀，发掘中小
店铺的经营绝学。
在分析与研究的时候，我们发现，长期以来，店铺的经营管理者缺少系统的、理论与实践相结合的日
常经营管理方法。
很多店铺管理者游弋于各种五花八门的理念之间，却无法解决日常运营管理中的具体难题。
所以，打造一套终端店铺常用的、可查询的管理图书，是目前的当务之急，也是编撰这套书的初衷。
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内容概要

本书首先阐述了店铺VIP顾客管理在终端零售业中的重要作用，从介绍VIP顾客的满意度、忠诚度等内
容入手，对店铺VIP顾客的吸纳、管理等各种问题进行了详细地解读。
全书注重从细节入手。
立体地描述了店铺应该如何为VIP顾客服务，并结合现实，总结了店铺为VIP顾客服务的若干种方法。
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章节摘录

插图：（4）重铅层级顾客重铅层级顾客基本不能给零售企业带来盈利。
他们的要求很多，超过了他们的消费支出水平和购买能力对应的要求，有时他们是问题顾客，向他人
抱怨，消耗零售企业的资源。
联想是中国IT行业的龙头企业。
它不仅仅是中国最大的Pc制造商，而且有着中国最大的品牌销售店铺——遍布各地的联想专卖店。
联想之所以能够从无到有，从小做大，成为世界一流的PC品牌，其终端的VIP顾客分类政策可以说是
功不可没。
联想在终端一向秉承“VIP顾客第一”的原则，在VIP顾客服务的诸多方面都有着不俗的表现。
在VIP顾客细分方面联想更是走在了所有同行业者的前面，早在20世纪90年代初期，联想在推出自己
的电脑时就针对不同的VIP顾客推出了不同品级的电脑商品。
现在的联想根据VIP顾客的特点，建立了“大VIP顾客市场部”、“地方专员”、“行业代理”三级营
销服务机构。
这其中，大VIP顾客市场部处于最高级别，这个部门根据全国不同行业的特点，设立了由熟悉相关领
域和行业的专业服务人员所组成的服务小组，由这些有相关专业背景的服务小组对目标VIP顾客进行
最优质的专业服务，极大地提高了VIP顾客对联想的满意度。
在联想集团看来，传统的市场细分法则已经不能适应新经济形势下的VIP顾客需求。
因为传统的VIP顾客细分是根据地理位置以及VIP顾客的生活环境等标准进行细分，而现在VIP顾客细
分应该是从市场细分中进化而来的。
VIP顾客的细分是对市场细分的一种跨越式进化，是基于综合VIP顾客前景和VIP顾客利润贡献度等指
标而提出的概念。
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编辑推荐

《店铺VIP顾客管理》：让顾客变信徒20％的顾客创造80％的业绩，VIP是终端最稳定的利润源。
然而在零售终端的“泛卡时代”，VIP尊贵何在？
信任流失，你的VIP顾客正在迅速流失，持卡不购，不再对你情有独钟！
如何唤回那个渐行渐远的“贵人”？
复兴VIP，敲醒睡眠卡，锁住VIP顾客心——切将从《店铺VIP顾客管理》开始。
目前，各行各业的竞争都已进入到白热化的阶段，并最终体现在零售终端市场的竞争上。
为更好地传播零售行业的经营管理知识，为广大零售从业人员服务，我社推出了“零售商学院”系列
品牌图书。
本系列品牌图书贯彻“专业图书，提升零售业核心竞争力”的出版理念，专注于中国零售业态的经营
和管理，将零售业咨询与培训服务的知识成果转化成书籍，并以此打造中国零售行业必选的培训教材
。
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