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近年来，有关商场重新装修、全面升级的
消息不断传出。在正道花园百货绽放新颜之
后，大商集团正弘国际名店投入了工程浩大、
旷日持久的重新装修，大商集团紫荆山百货
也在去年进行了全面的重装，丹尼斯百货人
民店的升级重装从去年一直延续到今年，而

BHG时尚百货（北京华联）的装修现在已是箭
在弦上。一波又一波的重装浪潮凸显了郑州
商场对购物环境的重视。为消费者提供一个
舒心的购物环境成了各家商场服务比拼的一
个方面。

大商新玛特郑州总店登场以来，在购物环

境上营造出全新的概念，除了较高档次的装修
风格之外，还以众多业态为顾客打造出了全新
的购物体验，为顾客提供了更多增值服务。该
店孕婴室、休息室、全程无障碍残疾人通道等
设施的建立，为有各种需求的人士提供更为细
致的个性化服务。“许多细节都体现出人性化，
非常重视顾客的消费体验，尽可能多地为顾客
提供各种便利条件。”该店负责人介绍说。

商场的购物环境不断朝着人性化的方向
调整。“在服务方面，我们专门聘请了对商品陈
列比较有研究的顾问，对商场通道的设计、商
品的陈列进行指导，然后进行了改善，目前整
个商场的购物氛围呈现出人性化的色彩，让顾
客购物的感觉更舒服。”正道中环百货负责人
说。定位精品百货的正道花园，在业界具有很

高的知名度，也得到众多消费者的认可。在

该商场的负责人看来，购物环境要与顾客的

品位相吻合，经营的品牌要与顾客的消费能

力相匹配，与顾客的消费习惯相适应。只有

不断提升商场形象，更新品牌组合，才能更好

地满足消费者的需求。

丹尼斯花园店店长刘永松认为，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。 （下转B10版）

商场竞争到了今天，销售的并不
仅仅是商品了，还包括了商场的文化
和延伸服务。因为对消费者来说，进
入商场购物，不仅仅要选购商品，更
多的消费者都希望在购物的过程中
得到全面的放松、休闲和商家体贴入
微的服务。比起买赠、折扣、高倍积
分等促销活动，一个舒适的环境和全
面人性化的服务，显然更能获得消费
者的青睐。与此相对应，商场的营销
也从以前的商品营销向感动营销转
变。“在以前商品短缺的时代，消费者
关注商品，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。”河南省商业行业协
会副会长何宏剑说。

今年3·15活动的主题是消费与
服务，这一主题强调的就是消费维
权工作要紧密围绕拉动消费、扩大
内需，做好服务工作，服务广大消费
者、服务经济发展、服务社会和谐，
将服务提至一个新的高度。
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