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提提供供非非常常服服务务，，才才可可固固定定优优质质客客源源

被被被逼逼逼出出出来来来的的的概概概念念念
没有VIP

就会被市场淘汰

在潍坊一家国有银行
工作近20年的刘先生告诉记
者，就潍坊的一般银行来
说，几百万个账户里面，
除了休眠账户以外，能获
得VIP资格的，起码要存款
在10万以上。然而一家银行
里面，这样的储户加起来
也就占总量的10%多一点，
但就是这些VIP的存在，才
能 保 证 银 行 能 正 常 的 运
营，不然就已经被其他银
行淘汰出市场了。

上世纪90年代，有银行
开始推出VIP服务，之后的
几年里，绝大多数的股份
制银行和国有银行都相继
开设了VIP服务。“其实开
设V IP服务是一种被逼无
奈”。刘先生说，人家有
了我们却没有，如果不开
设VIP服务，那储户就会跑
去其他银行，没有VIP的储
户自然竞争不过有的，结
果必然是被淘汰。然而在
VIP服务的竞争中，客户就
成了最大的受益者，享受
的服务水平和特权都银行
间的竞争中不断的提升。
但是刘先生说，国内的VIP

服务，目前尚处于探索阶
段，根本没有做到位，VIP

的服务理念也多数是由香
港 地 区 向 欧 美 等 国 家 学
习，国内的企业再向香港
的企业学习。

在潍坊一座大型商场
的VIP客户服务中心，负责
人告诉记者，现在百货类
的商场几乎全有VIP客户，
营销模式也是用的感情营
销。开设VIP服务的初衷也

是想要固定客源。“人是
有依赖意识的，所以就存
在着习惯消费的心理”。
该负责人说，百货商场的
营销模式就是跟顾客做朋
友，跟顾客培养感情，而
对象多数就是VIP客户。因
为发展一个常客要比找一
个新客要容易得多，只要
抓住了常客，商场才会有
可观的利润。在VIP的服务
中，基本很难见到爆发性
的赢利，顾客反而从中能
享 受 到 折 扣 和 额 外 的 服
务，而这些实惠也是从利
润中拿出来的，就是所谓
的 薄 利 多 销 和 “ 细 水 长
流”。但是商场在运作中
也慢慢碰到了顾客分流的
现象，一位常客往往同时
是其他商场的VIP，也就是
说，VIP由竞争产生，也在
产生着竞争。

合法化的

隐形福利

12日上午，记者在潍坊
城 区 的 几 家 金 融 机 构 看
到，4家国有银行和5家股份
制银行均设有VIP专区，而
走访的网点中，设有VIP专
用窗口的并不多，十多个
网点中仅3家有专用窗口。
经了解，因为网点上接待
的V IP客户太少，开设的
VIP窗口往往成为摆设而被
闲置不用。

“VIP了不起吗，我们
排队排这么久，他说插队
就插队啊，都是平等的，
钱多也不能这样”。在城
区一家银行办理业务却遭
遇V IP特权插队的王女士
说，感觉自己遭受了不公
平的待遇，排队半天了，

可V IP想来就来，直接插
队，多点优惠政策就可以
了，有这种特权在，直接
影响正常顾客办理业务。

“银行并没有对客户
分等级，但是隐形的等级
还是存在的”。据业内人
士称，银行根据“二八定
律”，会尽量通过特权和
优惠政策等抓住大客户，
加上考虑到大客户一些特
殊要求，也会提供较为私
密的空间办理业务。银行
的做法也并不是将顾客按
照钱多钱少分为等级，但
是无形的差异还是存在。

作为银行方面来说，
我国《民法通则》、《合
同法》等法规规定了经营
者在履行了义务的同时享
有自己一定经营自主权。
也就是说，经营者为了经
营的需要，专为某些消费
人群开辟某种服务、给予
某 些 优 惠 也 是 无 可 厚 非
的。记者从几家银行了解
到，出现VIP插队的现象只
是银行在装修等过程中产
生的，在装修完成后，VIP

和一般客户的办理区域将
进行分离。

“银行在一般顾客身
上的投入要远大于V IP客
户”。潍坊一家银行的工
作人员称，银行毕竟承担
着一定的社会责任，面对
的主要群体还是寻常老百
姓，虽然VIP客户是银行盈
利的主要来源，但数量相
对 一 般 客 户 来 说 要 少 的
多，所以银行在投入上的
比重还是会偏向于一般储
户。刘先生介绍说，他所
在的银行仅在2012年一年的
时间里就在潍坊市增加了
ATM机400多部，各种POS

机等终端设备的数量是2 . 8

万部，像网银、电话银行
等业务，面向的群体主要
还是一般储户。“我们员
工自己都不敢去VIP专区，
就是怕被投诉，其实很多
时候办业务在ATM机和大
厅排队都要比VIP专区快的
多”。

就是借钱

也得办个VIP卡

在上个世纪90年代，
VIP服务产生时，正好也是
客户需求的时候，但是VIP

的产生也让很多人熟悉和
了解了VIP服务，随之产生
的就是主动要求VIP服务。

记 者 在 采 访 中 了 解

到，所谓的VIP服务，无非
就是在消费时可以享受一
定的特权和优惠，更高的一
级的则是在重大节日时可
以收到短信祝福或者小礼
物等，而成本也并不是很
高，特别是有些特权类的服
务，商家也仅仅是提供了一
个途径，付钱的还是VIP客
户自己。

“他们在乎的不是钱，
而是要那种被看得起的感
觉”。刘先生曾在潍坊一
家银行的个人理财中心工
作多年，接触的多是VIP客
户，他告诉记者，VIP服务
其实就是满足客户的一种
“被看得起”的感觉，说
白 了 ，就 是 给 足 客 户“ 面
子”。

刘先生说，他曾经有个
朋友，为了拿到银行的VIP

卡，还是通过借钱达到银行
要求的数额，然后办理了
VIP卡，图的就是以后办理
业务是能“有面子”，满足一
下自己的攀比心理。

在现在多数银行的VIP

服务中，飞机贵宾通道、
商旅服务，包括其他领域
的拓展，高端的活动、讲
座等，都是让客户有一种
心理上的享受，实际掏钱
的还是VIP客户。从21世纪
初，V IP仅仅是个概念开
始，一步一步的摸索中前
进，但基本还是客户想要
什么，就尽量满足什么的
套路，也一直处于“后知
后觉”的状态中。

20%的客户给企业带来80%的利润，这是被
多数商业性企业奉为真理的“二八”定律。于是，
能否紧紧抓住这些高端客户，将直接关系到企
业们能否在激烈的商业厮杀中立足。随着竞争
日趋激烈，越来越多的企业开始争相推出针对
高端客户的专享服务，而推出VIP会员制，就是
其中最具代表性的揽客手段。

本报记者 李晓东

随随处处可可见见的的VVIIPP充充斥斥着着
人人们们的的生生活活。。

本本报报记记者者 吴吴凡凡 摄摄
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