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晚报：按照红星美凯龙集团董事长车建
新的设想，红星美凯龙希望红星商场不只是
一个纯粹购物的地方，更希望人们把它当作
一个感受家居文化潮流、陶冶身心以及休闲
度假的地方。请问徐总，2014 年，红星美凯
龙郑州商场在将家居商场创新为“家居文化
公园”方面，做了哪些努力？

徐总：今年是红星美凯龙集团“口碑服务
年”，全集团的工作重心都围绕着“口碑为王、
实事求是、协作互帮、制度流程”这16个字展
开。为此，郑州红星美凯龙在这一年里，也做
了许多实实在在的努力，如架起了家具店与
建材店之间长长的连廊、全面引进720全景电
子导视系统、将以往单调的顾客休息区打造
为集休闲娱乐为一体的时尚驿站、在各个楼
层电梯拐角处设置雕塑艺术展览、将商场中
庭吊饰全面升级为“环球之旅”主题吊饰……

更加值得一提的是，商场在今年年中加
大了广告位全面整顿的力度，清理老旧过期
广告，开发更多更具互动性、视觉传达性与
持久性的广告，还原给顾客一个干净、灵动、
生机盎然的购物公园。

此外，在营销端口，2014 年全年商场配
合集团开展了一系列丰富多彩的文化营销
活动，先后于4月、9月举办“来·设计”、“设享
生活”主题设计周沙龙，5月份以“字文化”为
主线举办“功夫中原 美丽河南”大型文化营
销，7 月致敬中国匠神鲁班的“鲁班文化节”
等，文化搭台、营销唱戏，整个2014年取得了
诸多可喜的成就。

晚报：今年7月，红星美凯龙郑州商场启
动“心汇聚·共未来”服务升级活动，将商
场、厂商、品牌商、行业以及消费者五位一
体，众心相汇聚于红星美凯龙的大舞台上，
共同推进中原业界走向新的高度。请问徐
总，在2015年，商场对环境、工作人员等还会
提出哪些更高的服务要求，以何细致入微、
有口皆碑的“心服务”凝聚客户？

徐总：作为家居商场的标杆，红星美凯
龙郑州商场的服务标准一向是业内无法企
及的高度。今年，红星美凯龙郑州商场不断
升级锻造服务软实力，以细致入微的“心服
务”凝聚客户，从而赢得未来的长足发展。

红星美凯龙郑州商场自从成立专业客
户投诉部门后，统计规整各类客户投诉，以
客户痛点为重点、从自身找根源、从细节寻
改进。今年 7 月红星美凯龙郑州商场开展

“心汇聚 共未来-商场服务升级大型活动”，
并提出“营业员诚信服务公约”十个一，“管
理人员诚信服务”十个一的实施标准。其
中，“营业员诚信服务公约”十个一包括：产
品介绍一清二楚、预约送货一分不差、服务
态度一团和气、售后服务一天解决、产品材
质一言九鼎 （不夸大宣传）、产品质量一丝
不苟 （保质保量）、展厅环境一尘不染、产品
价格一言为定、成交结算一快二准、商场布
局一目了然。据客诉部统计，2014 年底客
户投诉较之去年有了大幅度下降。

2015 年，商场还将继续围绕“口碑服务
十个一”，加大对价格、质量、服务、环境及人
员五个模块的管理力度，成为业内最具口碑
的优秀企业。

晚报：联合营销是红星美凯龙集团为帮
助工厂和经销商“树品牌、强销售”而开展的
营销活动，今年红星美凯龙郑州商场联合行

业一线家居品牌，举办了一系列具有社会影
响力的营销活动，受到行业和市场关注。请
问徐总，作为产业变革时代先行者，红星美
凯龙郑州商场明年还将以哪些营销新概念，
引领中国家具行业稳健前行？

徐总：红星美凯龙的营销一直走在行业
尖端，尤其近两年，随着市场化进程的加快
与互联网企业的蓬勃发展，红星美凯龙的营
销模式一直在创新中把控着行业的动脉，引
领整个家居行业的营销走向。

在集团全国性统一营销基调的牵引下，
郑州红星美凯龙力争将每次营销活动做得
更具本土特色。2015 年，在营销战略上，郑
州红星美凯龙将继续加大资源整合力，带动
商户通过自身渠道寻找精准消费群，以联
盟、异业合作等形式整合资源，增加卖场与
商户、商户与商户间的超强互动，以此带动
整体消费。此外，在精准营销方面加大投入
力度。明年，商场还将通过一系列高质量、
高效率的营销活动使业绩再创新高。

晚报：28年来，红星美凯龙始终以提升消
费者的居家生活品味为己任，独创售前、售中、
售后的全方位质量管控体系，100%的抽检覆
盖率。而由红星美凯龙联合中国质量认证中
心共同成立的“绿色环保领跑品牌”评审组，从
关注工厂源头质量检测、工厂质量保证能力检
查、商场环保质量抽检、商场客诉等四大维度
上，监督督促每一个品牌做好绿色环保。在明
年，绿色环保品牌在红星美凯龙郑州商场这个
平台上，还会得到哪些更充分的发展？

徐总：红星美凯龙会委托国家权威检验检
测机构定期对商场内经营商品进行抽检，确保
商品符合国家环保质量标准，消费者一旦发现
售出商品质量问题，可至商场进行无条件退换
货，红星美凯龙还要根据国家及地方相关法律
法规给予相应的经济赔偿或补偿。

在过去的一年里，商场开展了多项绿色
行动，通过“绿色领跑品牌”、“绿标商户”的
评选与公示来进一步提升顾客的品牌信赖
感，同时，商场专门开辟“绿色展陈”专区现
身说法，给顾客一份踏实和信任。

对红星美凯龙而言，家居质量与万千家
庭的幸福生活休戚相关，更是一份沉甸甸的
社会责任，2015年，红星美凯龙将坚持创新
发展模式，走集约、高效、低碳和可持续发展
道路，创享万千家庭美好生活！
本版撰文 赵青

口碑为王
带来中原家居业新气象
——访郑州红星美凯龙商场常务副总经理
徐娟

■相关链接

1月1日～3日
红星美凯龙
岁末感恩 抱团迎新

为向相伴一年的忠实顾客
致以谢意，元旦小长假三天
（2015年1月1日至1月3日），
红星美凯龙郑州商场特意为广
大消费者悉心炮制了一场促销
特惠盛宴。
巨惠迎新：1元巨惠品限量疯抢！

活动期间，商场还特别整
合了百款巨惠品 1 元特卖，1
元瓷砖、1元乳胶枕、1元圆凳、
1元衣帽架……买到即赚到。
抱团迎新：样品抢购 单人成团！

1月1日至3日，举办奥斯
莱特抢购会，特备下了万余件

“抱团价”现货家居产品，包括
样品、库存品等，都将以超低
价格清仓让利，以最优惠的价
格让利消费者。
豪礼迎新：
进店免费抽奖 迎新送大礼

1月1日至3日，商场准备
了千余份进店礼回馈广大顾
客，凡进店的顾客无需购物，
均可参与免费抽奖一次，奖品
有小鸭 mini 洗衣机、礼品台
灯、户外装备、围巾、扑克牌
等，100%中奖，绝无空奖！
金喜迎新：“砸金蛋”赢百万现金

元旦活动期间，经典促销
“砸金蛋”再次重磅归来，20000
个金蛋现金大奖不砸完不罢
休，交款满 2000 元即可参加

“砸金”一次……特别一提的
是，本次砸金蛋还加入了“新年
限量版精品邮册”等您淘！

四月“来设计”主题活动让顶尖设计团队为您量身定做

客户踊跃参加砸金蛋活动

7月鲁班节田亮助阵，粉丝等待偶像出场


