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第一商业·市场B10

今年3·15的主题是消费与服务，如何将服务提至新高度，给郑州商家提出新课题

除了商品，商场还“卖”什么？(二)
（上接B09版）

会员服务 比拼升级

会员顾客如今已经成为商场的一种
重要资源。各家商场对于会员的争夺更
多地体现在各种延伸服务上。

大商新玛特郑州总店的VIP客户专区，咖
啡、饮料、果汁一律免费，顾客可以看报纸、杂
志、电视，舒缓的音乐，一流的服务可以让顾客
放松心情。并且，VIP客户还可以享受提前预
约停车位免费停车的服务。更值得一提的是，
每一位VIP客户都会有自己的专属经理，客户
的肤色、身高等基本资料都将被专属经理熟
记，而客户适合哪种款式、什么品牌的服装，专
属经理都为客户进行量身定造。

正道花园百货去年投入使用的正道商业
会员中心是目前河南省商业零售企业中最大
的会员中心，也是功能最齐全的会员中心，包
括贵宾室、会员休息厅、沙龙教室、休闲娱乐教
室，为会员顾客的生活增添了更多色彩。正道
商业集团百货营运中心的高层表示，下这么大
的工夫为会员顾客营造高端的服务空间，主要
是因为看到了会员顾客的消费能力。“在正道
花园百货，会员消费占比在逐年提升，目前已
经达到了 70%的比例。正道中环百货的会员
消费占比也已经突破了 50％。正道商业的会
员数量已经突破了20万人。未来我们还将在
维护顾客忠诚度方面持续不断地深化和创新
服务内容。”

商场的会员数量是商场经营实力的整体
体现，也是一个商场成熟与否的重要指标。大
商集团紫荆山百货的会员顾客如今已遍布全
国各地，会员消费占比达到58%。而其推出的
VIP会员的服务项目已达十几项之多，包括积
分赠礼、免费礼品包装、免费送货上门、免费饮
品、免费泊车、免费邮寄、1对1专属服务、品牌
折扣优惠、电话预订商品、定期沙龙讲座、每期
活动的会员专属礼品等，尽显VIP会员的尊崇
服务。据了解，紫荆山百货将统一更换为大商
集团的会员系统，白金卡、钻石卡、至尊卡将登
场，原有的紫荆山会员卡和VIP卡将直接换成
大商集团的白金卡和钻石卡，与此相对应，紫
荆山百货的会员服务也将进一步升级。

感动营销 突出特色

拥有同样的品牌，同样的营销，如果
一家商场能够在服务方面做出特色，无
疑就将在竞争中占据了有利地位。

“现在是感动营销年代。一个商场所做的
服务，能不能让消费者感动，这是衡量服务是
否到位的重要标准。商业竞争发展到了今天，
许多商场的品牌重合度都已经很高，千店一
面、同质化竞争的态势愈演愈烈。在这样的背
景下，最容易做出差异化的就是服务。拥有同
样的品牌，同样的营销，如果一家商场能够在
服务方面做出特色，无疑就将在竞争中占据了
有利地位。”河南省商业经济学会常务副会长
兼秘书长宋向清表示。

“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。”刘永松说。

正道花园百货早在成立之初就提出了
“三个善待”：善待供应商，善待顾客，善待员

工。多年来，该商场对“三个善待”的践行感
动了众多供应商、顾客和员工。

紫百提倡的“朋友式接待和专家式服务”
和全面推行“四个一服务”（一声问候、一个手
势、一杯饮料、一个微笑），均得到了广大顾客
的认同。

目前，郑州商业发展趋势已由商品价值的
竞争升级为商业服务等软环境的竞争，在这种
大商业环境之下，大商新玛特郑州国贸总店提
出建立服务员工、服务供应商、服务消费者三
大服务体系的创新理念。该店副总经理李嵚
表示，这种大服务的理念着眼于理顺服务环节

上各种关系，通过为员工、供应商提供服务，最

终落实到为消费者的服务上，从而为消费者提

供更有深度的服务。

为了突出商场服务方面的特色化，BHG
时尚百货（北京华联）学习了许多其他商场的

优势，包括郑州市的竞争对手和其他地市的商

场。“通过学习，我们拟定了一个打造特色服务

的大纲，商场的各个部门都依照服务大纲针对

自身的具体情况进行整改，相信在未来，我们

的特色服务会有大的突破。”该店总经理张晓

霞介绍说。

晚报记者 冯刘克/文 赵楠/图

尾货也“精品”
建文淘汇城谋升级

如果说建文新世界商厦 2009 年引入尾
货概念是一种尝试的话，那么今年就是一种
尝到甜头之后的坚持和优化。2009年，中原
第一家外贸尾货淘宝批零中心——建文淘汇
城、中原第一家专业尾货鞋城——天兰尾货
鞋城相继在建文新世界商厦次第开业。

一个延续 三个提升
“许多消费者对尾货的认识存在误区，认

为尾货仅仅就是价格便宜。实际上很多外贸
尾货都是知名品牌的商品，品质方面有着很
强的保障，价低只能代表更实惠。”建文新世
界商厦负责人介绍说。

“对于今年的外贸尾货精品化，我们
将以‘一个延续，三个提升’为主线进行。

‘一个延续’就是延续以前的低价格，对消
费者产生足够的吸引力；‘三个提升’是指
提升外贸尾货的品牌知名度、提升商品品
质和潮流时尚度，结合服装消费市场的发
展趋势，具有品牌性、高品质和时尚度的
商品更能赢得大家的认可和欢迎，这种提
升正好适应了市场的需求。”该商厦负责
人表示。

瞄准精品 启动招商
“目前对着国内服装市场扩大，市场细

分却更小，但今后国内服装市场的消费趋势
将集中在精品化、时尚化和个性化上。根据
自身情况，我们要走的是一条外贸尾货精品
化、时尚化的道路。”建文新世界商厦总经理
余波说，“建文新世界商厦根据自身的特点和
优势，确定自身定位，与外地的尾货市场相
比，我们的地理位置、硬件、配套设施、管理等
方面都是有优势的，所以我们会借鉴外地的
模式经验，并把它们的可取之处融入到自己
的企业里。”

经过 2009年的经营，建文新世界商厦
对中原尾货市场的消费特点有了更深入的
了解，根据各个商户和品牌的市场表现，将
着手进行品牌的重新梳理和调整，同时对在
郑州市场有着较高知名度、深受当地消费者
欢迎的品牌进行招商，吸引更多品牌性强、
有较高品质和时尚度的品牌进入。目前招
商工作进展顺利，不久之后，一个崭新的、汇
聚更多精品、满足更多需求的建文淘汇城将
呈现在消费者面前。

晚报记者 冯刘克

做中西部家具龙头企业
怡品源家具举行“源来一品、

财富之源”新品发布会
3月5日，怡品源家具在郑州黄河迎宾馆

举行怡品源举行“源来一品、财富之源”新品
发布会，河南省家具协会等相关部门，全国各
地代表共500多人参加了会议。

怡品源家具在本次会上提出了“做中西
部龙头”家具企业发展目标，目的是与全国加
盟商、广大消费者、供应商等建立利益共同
体，一起为发展家具产业努力。

怡品源家具有限公司是一家专门从事
中、高档板式家具设计、生产、销售的全国连
锁企业，2004年10月国内运营总部成立。“创
新、务实、发展”是怡品源的经营理念，该公司
在新厂区建成了“中原板式家具第一生产
线”，是中原最大和科技含量最多的生产线，
生产车间的长度达到 150多米，为了实现生
产的连续化、高效化，对整个车间布置进行了
科学、合理的规划，重新设计了生产流程，流
水线建成了滚筒式，实现了真正意义上的自
动化流水线作业。

5年来，怡品源确立了“文化营销”的营
销理念，请苗圃代言，建立健全了完善的营销
服务网络，在全国各大中城市发展了 300多
家加盟店。5年来，“怡品源”品牌的知名度
和美誉度不断增强，形成了在家具行业具有
强劲创新力、竞争力的优秀品牌。 冯刘克

购物中大奖 尽享浪漫普吉岛之旅
随着“白色情人节”的到来，大商新玛特金

博大店也进行了积极的准备，单从氛围上就下
足了工夫，商场内部的情人节装饰在各个品牌
专柜得以体现，百合和玫瑰的斗艳，在春季新
品的映衬下，更加增添了店内的浪漫气息。水
果、甜品及咖啡、茶水更加融入了商场人性化
服务的理念。

春节过后，新玛特金博大店在3月12日至
14日，将推出百货服饰新品七折起的优惠折扣
以开启了白色情人节的浪漫之旅，伴随此活
动，还将推出“520译音‘我爱你’”的大型抽奖
活动，活动期间，消费者现金购物满520元，特
例商品满1560元即可参与抽奖，每日一场，奖
品为 5名普吉岛双飞甜蜜游，这也意味着在

“白色情人节”期间将有15名幸运消费者获得
浪漫甜蜜的爱情之旅。同时新玛特金博大店
的会员在此期间现金购物满 398元、698元、

898元、1998元即有不同级别好礼相送，对于
不是会员的消费者，该店将原来购物满600元
才能办理会员卡的门槛降低为现金购物满199
元，即可办理金博大店白金卡一张，蕴藏了美
满久久，幸福久久的含义。

随着新玛特金博大店近期启动的“化妆品
节”和 3月 12日即将开始的“西服节”，优惠力
度一点都不亚于其他重大节日促销。男装商
务休闲、男鞋 50元当作 100元花，户外西服区
满600元减180元、减120元、减90元、减60元
更是将“白色情人节”演绎成为一个浪漫、实惠
的节日。另外，男装、男鞋购物满额将再送不
同级别的精美礼物，相信此举一定会让在此期
间购物的消费者享受到最大的实惠。

紧跟时尚风 彰显流行新趋势
2010年各大国际、国内前沿品牌在款式上

均采用了流畅、纯净、无结构的线条，感观给人

以激情、奔放、向上的元素，阳刚与阴柔的搭配
彰显了时尚流行的趋势。新玛特金博大店作为
时尚元素的引领者，在此次活动中，依然紧抓商
场的重点品类，主推像珠宝、化妆品、男装、女装
等品类的一些国际、国内一线品牌。俗话说：

“兵马未动、粮草先行”，新玛特金博大店一直以
来都坚持着货品充足是保障各个营销活动的前
提，无论在备战各种营销活动，还是日常销售
中，都能保障充足的货源。另外，为能让广大顾
客“乘坐”流行时尚的快车，在此次活动中，该店
长期主推的一些重点品类与情人节紧密结合，
挑起了带动销售的大梁，像男装品类从3月12
日开始的“儒雅绅士西服节”，推出了西服、衬

衣、领带、腰带等特价搭配组合，并且一些重点

品牌如：蓝豹、威可多、卡尔丹顿、观奇洋服、金

利来、雅戈尔、报喜鸟、顺美等还开展西服定制，

彰显永远服务消费者的理念，同时还将春装新
品给予VIP顾客超值的优惠。

情人节，白色的
选礼物，最酷的

新玛特金博大店引领时尚购物风向标

3月14日，白色情人节。在现代人眼里，它已经变成时尚、
潮流的代名词。在今年的西方传统节日情人节与中国的传统节
日春节“碰头”时，人们选择了传统。而今，在三月的阳光下，郑
州各大商家正在纷纷为“白色情人节”造势。商品的促销、春装
新品的打折、情侣的商品组合等，充分展示了郑州商业的发展与
魅力，完美体现了中西文化的融合。晚报记者 白贺/文 赵楠/图


