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去年12月，国美发布未来发展战略和新品牌理念，首次把“信”
作为国美核心的品牌理念和企业文化。3个月过去了，“信”战略给
国美带来了怎样的改变？对消费者而言，能从中获取什么利益？

“3·15”当天，记者就备受关注的企业诚信问题采访了张峰，他从
“买电器，到国美，花钱不后悔”到“有国美生活美”，再到现在的“被
信任是一种快乐”，全面阐述了“信”战略对国美发展、行业发展和
对消费者的意义。 记者 樊无敌 文/图

“服务不是一句口号，顾客买东西就图个放心、安
心和省心。”张峰说，服务的好坏不在于一次销售达
成，而在于是否用心服务。

“做销售工作，更多的时候卖的不是技术，也不是
产品，而是人的素养、态度。”张峰介绍，今年元旦期间，
卖场早上刚开门便迎来了一位特别的顾客，穿着工作
服，手上拎着黑色塑料袋，急急忙忙地来到厨卫专柜，
要购买烟机灶具，营业员小李帮顾客做完电子单后带
顾客去交钱，当顾客打开手提的黑袋子时，收银员被满
满一袋子的硬币惊呆了。小李说：“阿姨，附近有银行，
我带您去把这些钱换成整钱，这样交款比较快。”顾客
说：“我只请了两小时的假，一会儿还着急赶回去上班
呢？”在报告店长后，店长说：“带顾客去财务室交款吧，
这样不影响后面顾客的交款，财务室人多可以帮上忙
节省时间。”整整用了54分钟，工作人员数完了1864元
的硬币和 1975元一角两角五元十元五十元的纸币。
繁忙的工作，换来了这位消费者的喜悦。

“不积跬步，无以至千里。我是个追求细节的人，
我也相信所有的成功都需要脚踏实地一点一点地积
累。”张峰说，河南国美一直在努力追求消费者最大的
信任。

“被信任是一种快乐”，国美始终坚持“信是人之
道，亦是商之本”。张峰表示，河南国美从成立至今一
直在弘扬“信”文化。

经过多年努力，国美已开始从卖产品转到提供质
量服务上来。1999年，国美率先推出 80公里免费送
货、免抬服务、开通 800免费咨询电话、厂商联保、家
安保等服务措施。张峰介绍，目前国美正致力于提供
整套家电解决方案，包括家装家电解决方案、新婚家
电解决方案、以旧换新家电解决方案、绿色节能家电
解决方案、数码 3C产品解决方案以及拓展“家安保”
服务等，这些措施有望实现零售企业从传统的“卖产
品”到“提供全面解决方案”的跨越式发展。

国美通过卖场环境体验的改造，全面推动新一代
新活馆的优化升级，打造成一级市场的指向性和引领性
卖场。张峰说：“我们正在不断丰富商品品类，全面升级
卖场的购物体验性能。比如在手机区域提供语音和数据
的成套解决方案，‘一站化’满足客户需求。通过系列改造
动作，将在2013年实现一级市场单店提升5%的目标。

“十几年来，有很多老顾客成为了‘国美控’，不仅
他们自己来，还带着家人和朋友来，这种信任是对我
们工作的最大动力。”张峰说。

市场现状决定了国美和国内零售业转变的方
向。比如宏观经济增长将从高增长期向稳健增长期
过渡；一线市场布局已经基本形成；二、三线市场国美
发展空间巨大。现在电子商务快速增长，线上线下发
展协同发展势在必行。张峰指出，这些结构性的变
化，将成为指引国美战略调整的关键点。

未来，国美要以消费者需求为导向，全面考量客
户购物便利性、商品丰富化、卖场的体验性、售后的安
全性等因素，将目前的场地经营、供应商经营、实体店
经营转变为商品经营、客户经营和线上线下协调发展
经营的格局。张峰指出，2013年，国美将通过重点打
通一、二级市场供应链，加快支撑二级市场的物流中
心、售后服务点建设，以核心大店带卫星小店连片开
发模式，推动二级市场可盈利的快速增长。
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