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& 保持一个消费者的营销费用仅仅是吸引一个新消费者的 1/5

& 向现有客户销售的几率是 50%，而向一个新客户销售产品的几率仅有 15%

& 客户忠诚度下降 5%，则企业利润下降 25%；
& 如果将每年的客户关系保持率增加 5%，会使利润增长 85%

& 企业 60%的新客户来自于现有客户的推荐。。。。。
实践证明，顾客忠诚度与企业的获利能力有密切的关系，VIP是顾客中的

最核心、忠诚度最高的群体，会员的忠诚给商场带来长期利润，在零售市场竞
争日益白热化的今天，VIP忠诚度的提升对于企业的利润增长和营销战略都具
有非同寻常的意义，因此，系统性的、计划性的让顾客忠诚对企业具有战略意
义。

【课程受益】

1. 了解VIP对品牌业绩影响重要性，加强员工对VIP客户关系管理的重视度；

2. 掌握VIP开发及管理的有效销售平台，使VIP营销发挥合力效应；

3. 掌握VIP开发的全渠道理念，做到有的放矢，提升开发效率；

4. 掌握VIP标准化运作与个性化服务策略，成为VIP的贴身品牌顾问；

5. 掌握客户分级的筛选原则，有效制定激励政策，提升回归率；

6. 掌握年度VIP营销策划战略，品牌成为VIP生活的一部分，VIP真正成为品

牌的终生顾客，；

【授课时长】

2-3天（根据培训课时定制）

【授课形式】

理论分享、角色演练、体验式分享、案例分析、行动学习实践、分组讨论

【授课对象】

营销总监、品牌总监、零售经理、加盟商、品牌内训师、督导、店铺负责人
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【课程大纲】

第一部分：品牌VIP管理必要性

& 普通顾客转化成VIP的潜能未能激发

& 品牌VIP管理模式现状分析

& 二八法则与长尾理论

& 良好而稳定的业绩源于忠实VIP的数量

第二部分：全渠道开发VIP客户

& VIP资格条件设定分析

& VIP开发全渠道拓展七方向

& 四个手段——维老出新、转介绍、VIP招募月、促销宣传

& 三个共享——异业联盟、内部分享、日常开发

& VIP介绍关键时刻

& 七个附加推销促成VIP的关键点及销售话术

& VIP申请表填什么？

& VIP申请价值呈现三要点

& 语言风格

& 清除沟通障碍

& 呈现价值

& 顾客资料收集情境分析与应对

& 建立重要的客户软、硬信息
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& 实战演练——制定品牌引流的VIP申请尊享方案

第三部分：激活潜伏的VIP顾客

& 线上+线下全渠道关系维护

& 定位-时空-顾客关注点-途径-营销动向

& 品牌全渠道VIP关系维护案例分析

& 由维护关系到引发购买的价值传递

& 情感需求类型描述及门店应用

& 信息需求类型描述及门店应用

& 价值需求类型描述及门店应用

& 服务需求类型描述及门店应用

& 求新需求类型描述及门店应用

& 促进二次消费的VIP日常管理技巧

& 记录最多

& 记住特征

& 赞美拉话

& 技巧转介绍

& 积压产品“只销售给VIP”

& 台历管理法

& 建立资深VIP顾客管理员

& 设计聚焦价值的个性化品牌服务体验
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& 审视整个服务品质体系

& 回馈价值提升体验

& 聚焦价值设计体验

& 实战演练——设计五条维系VIP微信内容\线上+线下效力的VIP活动

第四部分：实现VIP的长效回归与转介绍

& VIP分级管理筛选原则

& 获取VIP顾客资料

 面对面获得
 系统查询
 营销活动
 借助第三方

& 顾客资料和消费分析

 性别、年龄看顾客结构
 学历、收入、消费金额看顾客消费结构
 从身份社会地位、区域分析顾客

& VIP分级管理

 购买频次/购买金额矩阵分析
 顾客数据库分析——类型特征、客户级别、正常比例数、投入时间
比例

& 数据的管理维护

 动态跟踪
 专人负责
 定期更新

& 筑起VIP的消费围墙要则

& 围墙准则定义及目的

& 围墙准则顾客类型、具体表现及预期效果
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& 不同级别的VIP的区别对待策略

& 针对不同顾客类型的营销策略

& 实战演练——运用围墙原则分析我品牌各级VIP应对措施及预期目标

版权所有 请勿复制


