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又是一年3·15到来，今年3·15的主题是“消费与发展”，其主旨是，宣传消费政策、推进消费
维权、提高消费信心、构建消费和谐、促进经济发展。在这种背景下，本期“侃侃三人谈”邀请了
百货商场、行业专家和供应商三方代表齐聚一堂，探讨如何创造更加和谐便利的消费环境，建立
百货商场与消费者之间更为紧密顺畅的关系。

嘉宾：
河南省商业

协会副会长、郑州
希瑞营销公司董
事长 何宏剑

嘉宾：

嘉宾：

为迎接今年 3·15的到来，今天本报联合
河南省商业行业协会将在大商集团紫荆山百
货广场举办“河南省商业企业诚信宣言活
动”。本次活动由大商集团紫荆山百货承办，
河南省工业经济联合会、郑州消费者协会等
单位相关领导，以及河南的众多商业企业的
负责人将参与此次活动。作为此次活动的一
个重要环节，在丹尼斯百货总经理蔡英德将
现场宣读“河南省商业企业诚信公约”，各个
参会企业的负责人将在诚信公约上签字，表
明企业诚信经营的态度和决心。

2009 年 3·15 的主题确定为“消费与发
展”，体现了消费与发展之间的相互联系和
相互促进关系。这一主题强调“消费”是社

会再生产过程的重要环节。消费由生产决
定，又反作用于生产，是拉动经济增长的最
终动力。通过调整经济结构、净化消费市场
环境，提振消费信心，拉动消费需求。积极
发挥“消费”对推进生产发展的能动作用，促
进经济社会又好又快发展。

在河南省商业行业协会相关领导看来，
开展“河南省商业企业诚信宣言活动”与今年
3·15的主题十分切合。通过此次活动，可以
更好地引导商业企业信守诚信公约，提高商业
职工素质，改善消费环境，促进安全消费，倡导
绿色经营，培育消费热点，降低消费成本，保证
商品质量，提升服务水平，维护消费者的合法
权益，从而扩大销售，为拉动需求做出新贡献。

据了解，各个企业签字遵守的在“河南省
商业企业诚信公约”共包括 8项条款，主要涉
及“诚信为本”的经营理念、产品质量、价格竞
争、广告宣传、抵制假货、购物环境、引导消
费、售后服务和处理投诉等多方面的内容，旨
在保护消费者权益，构建和谐社会，提高消费
水平，促进经济更快更好地发展。

本报作为“河南省商业企业诚信宣言活
动”的主办方，将在以后的报道中，担负起媒
体的责任，监督各个商业企业对宣言的履行
情况，接受消费者的投诉，对消费中的不良现
象进行曝光，并引导消费者的消费行为，提升
市民的生活品质。

晚报记者 冯刘克 周倩 实习生 童聪

在“3·15国际消费者权益日”到来的前夕，
中国商业联合会公布了在全国范围内评选的
33家“2009年商业顾客满意企业”和32家“3·15
荣誉企业”名单，大商集团紫荆山百货成为河南
省唯一获得两项殊荣的企业。

紫百多年来用道德锻造内功，以诚信铸就
商德，倾力打造“诚信紫百工程”，2009年 1月
被国家商务部评定为“金鼎百货店”。据介绍，
今年紫百将以“您的权益，我们铭记”为活动主
题，在 3·15期间举行声势浩大的“诚信经营，消
费维权”宣传活动。今日起，紫百全面启动“满意
365”评价活动，营业人员在服务成交全过程结束
之际，邀请顾客对本单交易中的商品质量、商品价
格、服务态度进行评议。 冯刘克 陈静

据悉，目前国内仅有慕思寝具等极少数品牌，
能自主研发出科技副加值高的健康睡眠产品。今
年春节至今，国内科技含量高、提倡健康睡眠的高
端寝具越发走俏，慕思寝具销量逆市增长三成。

从3月15日至21日，慕思寝具将在包括郑
州在内的全国范围内，开展一项“健康睡眠万
里行”公益活动，并在郑州特别举行“慕思·凯
奇健康睡眠相约全球健康睡眠日”零利润盛大
推广活动，活动将在位于欧凯龙金水路顶级家
具馆二楼和红星·美凯龙一楼的慕思·凯奇专
卖店举行。届时，专卖店将推出进店有礼、
3696 元床垫免费送、现场摇奖、全场超值震撼
推广价5.8折和超值体验法拉利电动布艺床等
系列活动，届时，将有几十张床垫免费赠送参
与的市民。 樊无敌 周倩

首座牛津街第二届商业论坛暨商业规划
说明会于3月10日在兴亚建国饭店举办。

北京泰益德集团公司郑州分公司总裁邢
桂清、河南财经学院教授刘社在会上进行了
发言，他们就当前经济环境下商业投资进行
了剖析。另外，已强势入驻的丹尼斯相关负
责人针对首座项目丹尼斯大卖场规划进行了
阐述与讲解，表示将在该广场打造大型生活
广场。该项目负责人王永君介绍，该项目一
期商业近 5万平方米，硬件齐全，规划合理，属
标准现代化商业，主要由大卖场、名品广场、特
色大店及外街品牌店组成。首座名品广场一
楼规划为珠宝、化妆品、男鞋、女鞋、皮具；二楼
规划为品牌男装、品牌女装、饰品；三楼规划为
童装、童玩、家饰家纺及快餐。 樊无敌 周倩

春夏款上市 折扣唱主角
3月14日，是女人回赠男人礼品的白色情

人节，一些商场把适宜送给男士的礼品集中起
来，针对白色情人节做起了促销活动。

大商新玛特郑州金博大店
活动时间：3月13日至15日
活动内容：白色情人节男士礼品领带、军刀、

火机等多款礼品特惠；百货服饰七折起；持会员卡
享受折上折；业种特色推广，8大业种联袂献礼。

大商集团正弘国际名店
活动时间：3月13日至15日
活动内容：09春装新款低至七折；纳巴罗三

至五折；玛珂·爱萨尼三至五折；埃驰易一至三折。
正道花园百货

活动时间：3月13日至22日
活动内容：春装新品六折起；购女装、内睡

衣、女鞋、饰品、家居百货、床品家饰满580元即
可获赠50元礼金券。

郑州百盛购物中心
活动时间:3月13日至15日
活动内容：100当作200花；兰芝男士满680

赠精美5件套；BOSS380元以上有精美礼品相赠。
正道中环百货

活动时间：3月13日至22日
活动内容：09春夏款满300返120元；购物

满380元以上即可获赠不同档级礼品。
大商集团紫荆山百货

活动时间：3月13日至15日
活动内容：持农业银行金穗借记卡、贷记卡、

金穗惠农卡的顾客购物满66元即可至紫百一楼
客户服务中心参加“刮刮奖”活动，100%中奖。

郑州百货大楼
活动时间：3月14日至15日
活动内容：当日累计购物满 300元以上即

可获赠相应礼品；大型春季服饰特卖；明牌时
尚女包二折起。 冯刘克 童聪

消费促发展 我们在行动

河南商业企业诚信宣言活动今举行
大商集团紫荆山百货获两殊荣

顾客，上帝还是朋友？
主持人 冯刘克/文
晚报记者 赵楠/图

“侃侃三人行”专家团成员

张慧玉 河南省商业行业协会会长
杨承训 河南省经济学会会长
刘道兴 河南省社科院副院长
张进才 河南省商业经济研究所所长
史 璞 河南财经学院企业管理咨询研究

所所长、郑州市企业家协会常务理事
宋向清 河南省商业经济学会秘书长
何宏剑 河南省商业行业协会副会长
王永国 河南省会展业商会会长
范云峰 中国营销协会副秘书长
贾福春 北京大学经济研究所客座教授
谢 涛 上海贝兹商业投资管理发展有限

公司华中区首席代表
林明淙 香港润天行商业投资有限公司执

行董事
（排名不分主次）

刘永松：企业的社会责任是表现在多个
方面的，首先是为社会做出的直接贡献，比如
为社会提供了多少就业机会或者纳了多少
税，这些内容都会对保持社会稳定和经济发
展产生直接的作用，体现出这个企业的社会
形象和影响力；其次从经营层面来说，企业为
消费者提供丰富的商品选择和便利的购物渠
道，可以保证社会生活的正常进行，在这个过
程中，企业应当诚信经营，将价格控制在适当
的范围之内，尤其是不能通过独有商品的高
价来获取暴利，自己该挣的钱可以挣，不该挣

的钱不挣；最后，社会责任还表现在企业对社
会公益活动的参与程度上。

何宏剑：企业为社会提供就业机会和纳税
金额是体现社会责任的一个很好指标，这为国
家和社会解决了很多问题。从另外一个方面
讲，纳税金额也反映了这个企业的经营状况，
显示出这个企业是否得到了消费者的认可。

王鑫茹：从微观上来说，社会责任就是为
消费者提供更好的产品和服务，探索健康绿色
的销售模式，深入了解消费者的需求，深化为
消费者服务的内容，做到“你要的，我懂得”。

何宏剑：《消费者权益保护法》为什么用
“保护”两个字？保护是因为消费者是相对
弱势的群体，需要法律进行保护。随着经
济生活的发展，企业与消费者之间的关系，
最终将达成一种平等和共赢的关系。许多
人说“顾客是上帝”，“顾客永远是对的”，这
些话都是对消费者权益的一种极端表达。
顾客不可能永远都是对的，但顾客永远都
是最重要的。顾客是什么？对于百货商场
来说，顾客是最重要的资产，顾客是发薪
者，顾客是朋友。朋友是值得信任的，百货
商场就应当与顾客建立这种像朋友一样相
互信任的关系。

王鑫茹：我认为消费者与百货商场是一
种类似选民与候选人的关系，我是选民，我可
以选你，也可以不选你。没有选民选你，你就
没有了发展的机会和成长的空间。

刘永松：在处理百货商场与消费者之间
的关系时，诚信经营应当变成百货商场的一
种常态。百货商场应为消费者建立一种很
好的反馈机制，在消费者遇到问题的时候，
能够有一个顺畅的解决渠道。另外，百货商
场应当与消费者确立一种互动的关系，不能
把眼光局限在纯粹的商品销售方面，还应从
消费者的需求挖掘更多的服务内容，提供多
业态的配套服务。

王鑫茹：以顾客为导向，让顾客获得满意，
百货商场在保持这种思路的同时，还要在终端
上体现出来。与顾客接触的人员是商场的营
业员，营业员就是商场的终端，所以商场应该
对营业员加强管理和培训，提升营业员的素质
和服务水平。营业员的素质一旦得到提升，就
能更好地展现商场的精神面貌和经营思路，让
顾客得到满意的服务。所以处于商场终端的
营业员在思想上要与百货商场保持一致。

何宏剑：在以前商品短缺的时代，消费者
关注是商品，那时候的营销叫做商品营销。现
在的商品已经极大地丰富了，为了吸引消费者
到某个商场购买东西，就要让消费者感动，这
叫感动营销，只有让消费者满意、感动，才能
形成他的忠诚度。百货商场应当不问原因，
及时退货，让消费者感动。但现在的一些百
货商场并没有做到这样，甚至觉得是消费者
在找事儿，难缠，这样就导致了消费者的不满

意。商业零售领域有一个定律，叫做 250 定
律，就是说一个不满意的顾客通过口口相传
会影响到 250个顾客，这样就得不偿失了。其
实找事儿的消费者才是最可爱的，说明他对
你还抱有信心。最可怕是默默离去，永不再
来的消费者，说明他已经对你彻底失望了，认
为你不值得选择。

刘永松：我们比较重视顾客回馈，通过设
置顾客意见卡，收集顾客的意见和建议，遇到
问题快速反应，及时解决，避免和减少矛盾的
积累。我们是通过人与人的互动来贩卖商品，
在销售的同时，着意引导消费者的消费习惯，
提升消费者的生活品质。这些工作是让顾客
满意，在满意的基础上，我们还要让顾客对我
们商场产生好感，通过商场优美环境的设置让
消费者获得愉悦的感觉，通过众多人性化的服
务让消费者感动。做到这个程度，还会有3·15
吗？我们不需要3·15。

主持人：企业的社会责任关乎着企业的健康发展，也关乎着企业的
长远发展。对于百货商场的社会责任，你是如何看待的？

主持人：企业不仅要提供好的商品和适宜的价格，还应当处理
好自身与消费者之间的关系，你对此有何看法？ 打折超市打折超市


