会员卡：应用软件取代塑料卡
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商家以会员制度回馈常客。应用软件电子会员卡的普及使会员奖励更贴合顾客需求。

在商家致力于吸引新顾客的过程中，老客户往往会被忽略。因此，客户关系管理变得前所未有的重要。实际上，鼓励现有顾客增加消费要比吸引新顾客容易，营销成本也低得多。很多商家使用会员优惠作为奖励老客户的一个有效的手段，这样一来，消费者包里的会员卡数量逐年增长：平均每个美国人拥有13.4张会员卡，但实际用到的只有一半。

为了防止塑料会员卡的继续泛滥，德国公司Stocard开发了一款应用软件，让用户可以在智能手机上储存会员卡，这跟苹果系统里的钱包是同样的原理。这样设计的原因很简单，越来越多的顾客倾向于在结账时使用电子会员卡。2016消费忠诚度报告显示，57%的美国市民更喜欢使用电子会员卡软件，这一倾向在千禧一代（青少年）中更为明显。

因此，越来越多的商家开通应用软件给顾客查看优惠奖励。比如Selfridges, Harvey Nichols, 和Bloomingdale's，在这方面就做得尤为出色. 当然其他小规模的商家也有自己的销售技巧：不少供应商能根据顾客的需求和经费定制商品。然而，这些先进信息技术的应用并不代表商家能用拙劣的营销手段瞒过顾客精明的双眼，例如在手机软件上海量推送广告就不是有效的推广方法。顾客在自己的手机上想看到的不是铺天盖地的广告，而是自己感兴趣的商品及相关优惠信息。

此外，商家们不能仅仅靠折扣来留住顾客，久而久之当顾客把优惠当作常态后，商家便不再具有吸引力了。就此，波士顿咨询公司的合伙人兼董事总经理Dylan Bolden提出了他的建议：小型零售商应该把更多功夫花在提高服务质量与改善顾客购物体验上，比如有新产品上市时，商家可以邀请消费度最高的5%顾客预先进行体验。除此之外，还有举办独家商家活动，提供免费改衣和维修服务、免费无线网络，给顾客送生日礼物等等。要让顾客满意，就要知道他们喜欢什么并努力去满足他们的需求。

维持客户关系如同婚姻一样，适当的变化能给感情注入新鲜感，维持关系的稳定；所以商家要定期更换优惠条款和奖品，这样顾客才会对购物产生热情。Harvey Nichols在这方面就做得很好，它的顾客每三个月可以从商家提供的优惠或津贴中自行选择。尤其是在当今信息时代，商家能够更便捷地通过数据分析了解顾客的喜好，给顾客贴身定制优惠。

