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前言

在竞争日趋激烈的今天，客户已经成为企业生存与发展的生命线，谁拥有忠诚的客户群，谁就拥有财
富和发言权。
忠诚客户就像生日蛋糕上的那层奶油，含有的卡路里最高，也最可口，只有抢到奶油吃的企业才能活
得更好，活得更长久。
    作为开发与维护忠诚客户利器的会员制，自19世纪90年末从西方国家引进我国以来，各行各业的会
员制风起云涌，小到洗衣店、美容美发店，大到航空公司、百货公司等，各种集团、企事业单位都在
推行会员制。
    会员制的实施无论对企业还是客户来说，都是双赢的选择。
对于客户而言，不但可以享受到比其他消费者更为优惠的价格，而且在服务等方面可以享有特殊待遇
；而对于企业来说，因为会员得到了更多的实惠，从而增加了持续消费，使企业可以拥有更多的固定
客户群体。
    会员制的精髓在于通过客户忠诚计划将服务、利益、沟通、情感等因素进行整合，为客户提供独一
无二的具有较高认知价值的利益组合，从而与客户建立起基于感情和信任的长久的关系。
    但在现实中推行会员制成功的企业却不多，因为其客户忠诚计划有90％是建立在诸如折扣、折让和
特价优惠的基础之上的，这些方案说到底只是变相降价。
单纯给会员购买价格上的优惠，这样的“会员价”从严格意义上讲只是一种促销手段，是会员制为客
户提供的利益组合中最初级的一部分，无法对客户形成长久忠诚的关系。
    实际上，会员制应该是企业战略的重要组成部分，它能够更好地、更有针对性地与客户沟通，为数
据库提供详细的、有价值的各种客户信息，这些数据信息是企业营销的一个有力的战略武器，并且伴
随着这个精心维护的客户数据库将会产生无穷的商机。
建立和推行会员制对于企业来说，是一个庞大的系统工程，是一项长期细致的工作。
    就这两三年而言，国内企业会员制的发展确实遭遇了一些挫折，大部分的企业还是在摸索中不断前
进。
但“道路是曲折的，前途是光明的”，无数国内外会员制企业的成功经验表明，会员制能有效培养客
户的忠诚度，提高企业的利润和市场份额，就长期效益来说，它的发展潜力非常巨大。
    《留客王》旨在引导企业会员制从初级走向高级、从原始走上专业、从促销手段转变为系统战略。
书中介绍了会员制在国内外的基本概况，总结了会员制的五大核心观点，并对会员制的规划与实施作
了详细说明。
更加重要的是，本书对六大行业中最成功的会员制企业作了详细的剖析，以供广大读者借鉴和参考。
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内容概要

　　您希望建立长期稳定的客户群，提升客户的忠诚度吗?
　　您希望通过与客户互动交流获得客户对产品的评价和意见，从而改进产品吗?
　　您希望通过会员进行产品测试和产品试销，提高新产品开发和服务能力吗?
　　您希望通过会员的口碑传播，建立良好的企业形象吗?
　　《留客王》将为您的企业系统解决以上问题，书中介绍了会员制在国内外的基本概况，总结了会
员制的五大核心观点，并对会员制的规划与实施做了详细说明，同时对六大行业中最成功的会员制企
业作了详细的剖析。
本书旨在引导会员制从初级走向高级、从原始走上专业、从促销手段转变为系统战略，为广大企业实
行会员制提供有价值的借鉴与参考。
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章节摘录

带来更多商业机会    在企业拥有的忠诚客户当中，可能有部分客户是具有丰富的资源和极大的影响力
的，如果能与他们保持良好的关系，在互动的交往中无疑会给企业带来众多的商机和机会。
    企业之间的竞争不可避免，但是忠诚度高的客户，不仅不受竞争对手的诱惑，还会主动抵制竞争对
手侵蚀。
忠诚客户对企业的其他相关产品，甚至新产品都比新客户容易接受。
例如：有些客户认为IBM和苹果公司的产品虽然存在一些问题，但在服务和可靠性方面无与伦比，因
而忠诚客户能耐心等待公司对不理想产品的改进及新产品的推出。
    另外，对于企业产品和服务方面存在的问题，忠诚会员可以容忍，并且给企业改正错误的机会，同
样是会员为企业带来的价值。
在两家企业都同样出现产品和服务方面的问题时，如果A企业的总体客户容忍度相比B企业强的话。
那么显然A企业要比B企业更有竞争优势，这种优势的价值就来自会员容忍强度。
    会员制对培养客户忠诚的影响    研究表明：成功品牌的利润，有80％来自于20％的忠诚客户，而其
他的80％，只创造了20％的利润。
忠诚度不仅可以带来巨额利润，而且还可以降低营销成本，争取一个新客户比维持一个老客户要多花
去20倍的成本。
    由于竞争激烈，获得新客户的成本变得愈加昂贵，因此，如何留住老客户，促进客户资产的最大化
就成为企业的基本战略目标，有针对地进行客户维护可以大大提升客户的忠诚度和购买率，促进企业
利润的提升。
    在2002年度户州百货零售业的排名中，友谊百货总店以超进9亿无的年销售额名列前茅。
据统计，在这9亿元的销售额中，竟然有高达61％是由VIP会员创造的。
可以说，是忠诚的客户为友谊百货赢得了高利润的增长。
    会员营销在商家拓展市场的实战中已凸显出了特殊的优势，它在构建企业形象、培养消费品牌的忠
诚度、提高市场份额、间接帮助销售、增强企业的竞争力上不失为一把利器。
事实证明，会员制营销可以使企业的销售额提高6％～80％，会员制营销是企业开发和维护忠诚客户行
之有效的方式。
    作为忠诚计划的一种相对高级的形式，会员俱乐部首先是一个“客户关怀和客户活动中心”，而且
需要朝着“客户价值创造中心”转化。
而客户价值的创造，则反过来使客户对企业的忠诚度更高。
    满足会员归属感的需要    马斯洛的需要层次论指出，人除了生存和安全的需要外，还有社交、受尊
重和自我实现的需要。
假如一个人没有可归属的群体，他就会觉得没有依靠、孤立、渺小、不快乐。
人们总是希望和周围的人友好相处，得到信任和友爱，并渴望成为群体中的一员，这就是爱与归属感
的需要。
    会员制的建立正是为了满足人们的这种需要，会员制强调金钱和物质并不是刺激会员的唯一动力，
人与人之间的友情、安全感、归属感等社会的和心理的欲望的满足，也是非常重要的因素。
会员制俱乐部建立通畅的会员沟通渠道并保持经常性的沟通，不断强化会员的归属感，让每一位会员
都感到倍受尊崇。
    “物以类聚，人以群分”。
会员制俱乐部将有共同志趣的会员组织起来，通过定期或不定期的沟通活动，使企业和会员、会员与
会员之间达成认识上的一致，感情上的沟通，行为上的理解，长久坚持以发展为深厚的友谊。
如此一来，会员对企业的忠诚也是必然的结果。
    为会员提供价格上的优惠    几乎每一个实行会员制的企业都会为会员设置一套利益计划，例如折扣
、积分、优惠券、联合折扣优惠等。
俱乐部通过办理会员卡，给予会员特定的折扣或价格优惠，进而建立比较稳定的长期销售与服务体系
。
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    虽然越来越多的企业案例显示，价格在培养客户忠诚方面的作用正在日益下降，因为只是单纯价格
折扣的吸引，客户易于受到竞争者类似促销方式的影响而转移购买。
但在当今的中国，人们在作购买决定时，价格因素是否已经不重要呢？
毫无疑问，当然重要。
    因此，会员制应该如何有效地利用价格策略，在保持会员稳定的前提下尽可能减少价格优惠对收入
的负面影响，是企业需要慎重考虑的问题。
    为会员提供特殊的服务    在市场竞争日益激烈的情况下，要想使企业的产品明显地超过竞争对手，
已经很难做到。
从长远以及世界上很多出色公司的成功经验来看，只有通过创造优质的服务使顾客满意才能增加市场
份额。
    服务策略可以培养客户的方便忠诚和信赖忠诚，优质的服务使客户从不信任到信任，从方便忠诚到
信赖忠诚。
例如为每一位会员建立一套个性化服务的问题解决方案，或者定期或不定期为会员举办不同主题的活
动等，这些特殊的服务可以有效增进企业与会员、会员与会员之间的交流与友谊加深。
P36-38
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编辑推荐

肖晓春编著的《留客王(会员制营销)》旨在引导会员制从初级走向高级、从原始走上专业、从促销手
段转变为系统战略，为广大企业实行会员制提供有价值的借鉴与参考。
本书内容包括打开会员制之门、会员制营销的核心观点、会员制营销规划、会员制营销的实施、会员
数据库建立与管理、质优价低，大众化会员制、专业时尚，以质取胜、线上线下俱乐部联动、一切只
为最有价值客户、培养目标客户忠诚度和万客会：无限沟通，口碑效应等。
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