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利润的驱使导致了贵宾泛滥

滞后的服务削弱了核心内涵

VIP走到
十字路口

本报记者 李小凯

有些已经成了敛钱手段

“大多数赢利性机构的VIP

会员制都是为了吸引高消费群
体，说白了就是“融资””2010

年年末，孙金在谷德广场附近
开了一家烤肉店，因为主打高
档日式烤肉，三层店面无论从
装修风格还是餐饮质量上都力
争做到了最好。

孙金透漏，目前店内90%的
会员“动辄都是1万元起存，最
少的也是3000元”，由于办理
VIP需要一次性预付的金额太
高，所以烤肉店主要的消费人
群还是高收入阶层。对于一些
白领，店内同样也推出团购服
务，“价格相对较低，但店不
能仅仅依靠这种消费群体盈
利”。

像孙金一样，经营这种高
档餐饮店的在潍坊并不在少
数，甚至不少西餐店的初始会
员预付金额都远远不止 1万，
“但不得不承认，高档餐饮中
心的VIP享受到的是更尊贵的服
务，优先上菜，预留VIP包房，
这跟不少娱乐场所的VIP制是一
样的”，但孙金坦言，像此类
VIP会员制的推出其实本质上就
是一种融资手段，“这是合法
的会员制，消费者出于自愿预
存一笔费用，我们给他们提供
更好的服务，这无可厚非”，
同时孙金承认，现在也存在不
少餐饮店、娱乐中心以及其他
商业店铺推出VIP后，在达到
“融资”的目的之后对当初承
诺给消费者的VIP服务抛到脑
后。

“办了VIP，钱还有店没
了”的情况在潍坊屡见不鲜，
今年3月19日，媒体报道消费者
在奎文区一家“纤手人生艺术
美发店”办理了一张会员卡并
预交了300元钱。随后，,美发店
更换了门头，再去消费时 ,却被
告知需重新办卡，原来的美发
店早已“人去VIP空”。2011年
11月28日，本报亦报道新华路上
一家邦洁加盟干洗店闪了数十
位消费者，不少干洗店的VIP不
仅会员卡内的余额不少而且还
有正在干洗过程中的衣服不知
去向。而今年依靠VIP制融资后
闪人还有不少知名的美容店的
加盟店，2012年3月分媒体报道
3 0 余名消费者联名投诉“柔
婷”美容院超16万的会员费用
不知去向，而会员找到美容店
理论的时候官方回应“前期加
盟 商 遗 留 问 题 正 在 努 力 解
决”。

像这种商业利润驱使下的
VIP制肯定会产生不少负面的影
响，大到全国知名的连锁服务
机构，小到一家服装店，“但
靠这种VIP制敛财的手段，商路
注定都不会长久的”。

滞后的服务让两头受气

VIP存在的现实情况是导致
消费者认为VIP是一种身份的象
征，是一种经济能力决定享受
服务档次的体现，这与大部分
消费者渴求服务公平的愿望是
相违背的，但无可否认的是，
现实情况下越是拥有一定经济
实力的人，在温饱之外的许多
方面力争要求突出自己的重要

性，即地位，而VIP给予的这种
意义上地位是那些泛滥了的卡
包里面的VIP卡无法提供的。

VIP客户挤占了普通客户资
源，还是VIP客户没有享受到尊
贵服务，分级服务开始挑战各
个行业的管理能力。

“VIP其实就是一张卡”，
作为一家商业银行的金卡会

员，潍坊鑫盛食品有限公司刘
世礼似乎对VIP给自己带来的特
殊待遇显得很理智。他知道此话
一出或许会面临“饱汉不知饿汉
饥”的反驳，但他觉得一张VIP卡
只是意味着银行觉得你能给它
带去利润，仅此而已。经营了1800

亩的新西兰奶牛基地，下设数家
大型超市和餐饮店，财力给他

带来的地位，使得业内人都对
这位刘总恭敬有加。

刘说，经常听到不少BOSS

抱怨，本以为升级成银行的
VIP，能享受到“尊贵”的感
觉，没想到副作用也接踵而
来——— 需要一定的心理素质来
忍受普通储户的“白眼”，甚
至耳边充斥着普通储户和银行

工作人员因为我的“加塞”而
发生的争吵。

“有的银行既没有贵宾
室，也没有贵宾窗口，贵宾客
户来了就要‘加塞’到我们这
些普通储户前优先办理业务，
我们心里能舒服吗？这是对我
们的歧视！”这是一位普通储
户的抱怨。

这种冲突可能是诸如银行
等行业所始料未及的，当银行
的营业大厅一旦因此发生争吵
时，我们看到的往往是银行工
作人员的局促和无奈。在继排
队问题之后，分级服务开始挑
战金融企业的管理能力，而VIP

就是导致不公平待遇的罪魁祸
首也成了一个“三人成虎”的
真命题。

然而也有消费者指出，如
果银行解决不了头疼的排队问
题，就永远也无法消除分级服
务给普通客户所造成的反感心
理，即使是把贵宾室藏到普通
客户看不见的地方，也无济于
事。

公共服务机构

搀和进来遭批评

与一些商业机构不同，如
果VIP存在于商业机构中，给消
费者提供差异化的服务待遇还
能说得过去，那在一些共同服
务机构推出VIP制难免让人有一
些愤懑，甚至对这些共同服务
机构的行至产生怀疑。引发争
议最大的恐怕要数医院的VIP病
房了。

目前，在潍坊很多医院包
括公立医院都设有VIP病房。
“宾馆式的服务，都是单人单
间配空调，有专门的护士送
饭，而且病人检查和治疗的费
用也都享受优惠。”潍坊某公
立医院的工作人员告诉记者，
“潍坊不少其他医院同样设有
VIP病房”。

设置针对高端客户的VIP业
务体现了市场主体对利润和价
值的追求，只要在遵纪守法的
基础上原本是无可厚非的，但
是否应该首先保障不侵害普通
客户的合法权益呢？

共同服务机构的VIP化引来
了社会上一些力求平等服务的
市民的反感。对此网上不少教
授认为，从市场的需求来看，
VIP病房的存在可以满足部分有
需求患者的需求，是一种正常
的市场供需。解决VIP引发的不
公平问题，一方面消费者应该
注意维护自己的合法权益；第
二方面医院应该完善均等化、
优质化的服务体系；第三方面
政府应该建设好公共服务体
系，对普通客户的需求做好完
善的服务。

对此，记者采访了潍坊学
院一位社会学专家马光川。马
教授认为，作为公共服务机
构，首先应该提供无差异服务，
坚持普遍性，体现平等和公平性
的原则。尤其是公立医院这样的
公共部门，应该完整体现以人为
本和为广大人民群众服务的宗
旨，实现公共利益的最大化。即
使商业银行为盈利而设置VIP，
也首先应该建立在提供给广大
客户均等化和优质化服务的基
础上，否则一个没有道德感和社
会责任感的企业是要被社会和
群众所淘汰的。马教授呼吁政府
及公共部门要以坚持公平正义
为第一原则。

当VIP在利润的驱使下，完全成为敛财的手段，当VIP会员开始出现在越来
越多的公共民生服务的机构中并引发公众强烈质疑，当VIP客户面对落后的服
务体系两头受气，我们是不是应该沉下心来思考，在日渐泛滥中已失去最核
心的内涵的VIP服务，是不是已经走到了命运的十字路口？
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