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美国：附加服务出乎意料
以鞋店起家的诺德斯特龙，如今已成为美国知名的高档时尚百货公司。这家成立于1905年的百年老

店永葆“青春”的秘诀即是不断为消费者提供附加服务。就算消费者在旅游、美食、健身等方面遇到问题，
也可拨打诺德斯特龙的服务热线寻求帮助。在这家商场里，销售员不属于品牌公司，而属于消费者。

日本：对海外游客贴心照顾
日本百货商场对外国消费者总是关怀有加。在日本知名的百年老店银座三越，外国游客无须担忧语

言不通。比如一位中国顾客，可以通过预约或到咨询台填写申请后，即可享受到特设的中文讲解服务。

韩国：婴幼儿享受VIP礼遇
韩国很多百货公司会为到店的小宝宝提供VIP待遇。入口处有摆放整齐的婴儿车，商场内有婴幼儿

特设休息室，休息室内有小床、体重仪、微波炉、饮水机、小玩具等设施。

借本报“周周 3·15”行
动的东风，记者根据读者提
供的“线索”，对郑州主流商
场的服务进行调查，总结出
十大最易被忽视的服务细
节。与此同时，随机采访消
费者，请他们针对这些服务
盲点谏言商家。希望商场
能够借鉴那些合理可行的
建议，用实际行动来提升服
务质量，别让现存的问题后
面永远留着问号。

郑州晚报记者 王一品

自本报刊登“大商集团郑州紫荆
山百货 30 周年系列报道”后，很多读
者打来电话咨询，希望进一步了解即
将到来的紫百 30 周年店庆活动的详
细情况。到底有多大的折扣力度？到
底能为顾客带来哪些新的购物体验？
带着这些疑问，记者不断探访，提前为
广大消费者揭开这场“盛世庆典”的神
秘面纱。 郑州晚报记者 王一品

下周末是庆典最高潮
“进入4月以后，店庆相关活动陆续开

始，停车场天天爆满。”在紫百停车场工作
的管理员说，“以前周一至周四停车位不算
紧张，但这段时间基本全天都满满的，连周
边几个停车场也被‘征用’了，而且紫百的
员工也都不开车了，为的就是给顾客留出
更多车位。”不过顾客不用因没有停车位而
担心，紫百的位置地处中心，周边立交桥
下、人民路边公共停车场等有上百个停车
位可供选择。

据了解，4月初只是紫百 30周年店庆
的预热期。而 4 月 19 日~21 日这三天，庆
典活动会达到最高潮。

黄金、名表、化妆品都参与活动
经调查发现，目前紫百仍在全面“备

战”中，超过平时一二十倍的货品陆续到
店。据悉，黄金、珠宝、名表、化妆品、工艺
品等平日根本丝毫无折扣的品类，本次也
能参加到大力度活动中。

品牌参与度高，礼券全部通收
“同样品牌、同样款型的衣服，您趁紫

百店庆时来买，我们敢保证一定是郑州市
最低价。”某专柜销售人员透露，“到时候不
仅价格最优，而且款式、型号都是最全的，
因为公司这次是从全国统一调货过来的。”

据悉，此次紫百店庆将采用传统的返
券模式。但与以往不同的是，将呈现出返券
门槛低、返还金额大、品牌参与度高、礼券全
部通收等突破性。力度甚至大过紫百最著
名的感恩节。与此同时，在返券的基础上
还有各种满额礼、大单礼、会员礼等您拿。

文化名人现场道贺
“此次店庆前的调整，让紫百的定位更

加精准。”相关负责人透露，“比如，紫百五
层引进的珍宝馆，成为河南珍宝馆大商第
一店，开创了河南当代工艺美术珍品进入
百货商场的先河。”

另外，店庆期间的活动，文化氛围会很
浓厚。写作名家、书画名家、演员名家都将
以自己独有的方式在现场为紫百庆生。

为您提供最难忘的购物体验
“店庆的活动还没开始，热线电话就已

响个不停。”紫百工作人员告诉记者，“大家
听说活动力度空前，怕店庆期间抢不到货，
而提前进行电话预订。”

对此，店庆活动负责人表示：“感谢广大
顾客的信任和支持。这次店庆除了力度大
外，还会有更多意想不到的独家特惠和贴心
服务，为您提供一次最难忘的购物体验。”

大商集团郑州紫荆山百货
30周年庆系列报道之三

空前力度，不容错过

如今商场对消费者的购物体验越来越
重视，但是，除了那些体量超大的购物中心
勉强愿意拿出边角处作为休息区外，郑州
大部分商场根本腾不出地方供消费者歇
脚。对此，有商家无奈地表示：“我们也很
为难。一是因为确实地方有限，二是曾经
设过休息区，但总是被前来纳凉取暖的人
占据，而真正的消费者反而没能享受到。”

消费者建议：优化、放大VIP专属休息室。

曾有业内人士说，其实卫生间才是商
场的主力店，因为其是消费者判断商场品
质的重要因素。但是，郑州各大商场的卫
生间却普遍“不合格”。有的在周末客流高
峰期会出现不同程度的排队现象，有的地
面湿滑、脏乱，有的没有空调和换气设备，
有的没有儿童便池和洗手台，还有的设施
检修不及时，而且大部分都不提供卫生纸、
洗手液和擦手纸。

消费者建议：适当加派保洁、维修人手，
贴上温馨提示标提醒大家注意维护设施。

虽然大多数商场都配备了少则数百、
多则上千的停车位，但每逢佳节，还是有不
少消费者会遭遇“车位已满”的尴尬局面。
调查发现，商场停车场普遍存在车位不足、
标识不清、出入口拥堵等现象。

消费者建议：停车场设计要清晰、合
理，加派管理员，让大家停车、拿车的速度
加快，收费点最好别设在唯一的出口处。

有消费者说，想在郑州的商场里找个
地方休息很难，但想买瓶水喝就更难了。
一般来说，大型商场里都会有超市，而商场
其他地方很难随机买到饮料或小零食，实
在是不方便。

消费者建议：增加水吧和自动售货机，
既方便又不太占地方。

在追求漂亮天井、错落阶梯及美丽动
线的同时，商场往往会忽视提示标识的实
用性。有消费者表示，曾经历过在商场各
种标志的指引下兜了一圈又一圈，却找不
到卫生间的窘境。后来才知道，通往卫生
间的过道口被品牌宣传海报挡住，要绕到
后面才能看到。

消费者建议：为了大家的安全着想，请
把洗手间、出口、服务台及主要品牌的“指
路牌”做得更醒目些。

储物柜仅在各大超市可见，而商
场内基本没有，配套的电影院、餐饮
店里基本也没有。目前，有些商场的
总服务台可提供储物服务，但均不建
议存放贵重物品。对此，有经验的消
费者介绍道：“可以把一些不太贵重

又比较重的物品存放在刚刚消费过
的专柜，你刚买了他家的东西，他一
般不好意思拒绝。”

消费者建议：商场每个楼层都应
该有储物柜或存包处，可以设在比较
宽敞的通道处，最好是自动的。

大家都在提倡环保，但当你真的
骑着自行车去百货商场时，却可能会
被告知“这里没有非机动车的停车
处”，或是“可停在附近，如丢失自
负”。其实郑州大部分商场都设了自
行车位，但为了不影响门前广场形

象，距离商场大门都比较远，且都仅
有很小的一块区域。社区型的大卖
场、超市，基本不存在这样的问题。

消费者建议：为自行车留设车位
并非难事，可以将这部分区域周边适
当绿化，既美观又实用。

各商场的广播几乎都会播放提示
信息和音乐，但这些信息往往局限于折
扣信息或寻人启事。有消费者说：“我
在北京的一家商场里曾听到天气提示，
说外面突降短时阵雨，如果消费者急于
离开，可到服务台借伞。结果，很多顾
客都选择在商场里多逛一会儿。这样

的广播既能让消费者感到很贴心，又能
为商场带来更好的效益，两全其美。”

消费者建议：商场广播可以多增加
整点时间提示、实时天气预报等服务性
信息。如果有大型促销活动，可以提醒
消费者到哪里换券、返券，到哪里兑换
奖品，哪些收款台前没有排队等。

如今很多商场设儿童专区以吸引
客流，但却普遍缺少供妈妈哺乳的育
婴室及婴儿整理台。就算设有育婴
室，大部分也成了保洁人员的储物室。

消费者建议：新兴的商场基本都
设有育婴室，希望能充分利用起来。
为了下一代的健康，这里不但不能储
物，而且要比其他地方更干净。

每逢商场大力度的打折促销，电
梯都会承受不小压力。就算在平时，
商场停止营业前的半个小时，直梯也

会特别拥挤。
消费者建议：希望能把客用电梯

和员工电梯分清楚。

3.停车难

5.指示标识不清

6.储物柜稀缺

8.广播里只有折扣信息

9.基本不设育婴室

10.电梯拥挤
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商业监督热线：67655279


