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记者手记

去年， 电商为价格战忙忙
碌碌，传统零售的促销“长号”
从年初吹到年尾。然而，与屡创
新战绩的电商相比， 净利下滑
却成了传统零售的主基调，这
也让一直在商业领域唱主角的
传统零售有些沦为配角。

电商的风头正劲， 也让不
少媒体开始揣测传统百货业或
成下一个消失的业态。 但在北
京商报记者与多位企业高管的
交流探讨中发现， 他们对传统
零售的信心始终如一。 在企业
高管眼中， 商场为消费者提供
的实地体验与服务是处于虚拟
网络的电商无法企及的部分。
体验与服务将是传统零售与电
商抗衡最有力的竞争武器。不
过，也有高管坦言，企业在员工
培训、 商场服务方面的投入远
不及策划、销售。

不少商界专家表示， 对销
售业绩的追逐与看重使国内商
场总是“忙于低头走路，忘了抬
头看路”。业绩与消费者息息相
关， 企业总在想方设法从消费
者身上捞钱， 却鲜有思考过如
何从服务方面打动消费者，让
他们主动“送钱”。

目前商业企业间的竞争主
要分价格竞争和非价格竞争。
正如北京市副市长程红所言，
在非价格竞争中， 企业在品牌
与服务方面的建设刻不容缓。

北京商报记者 刘宇

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店。 这家
成立于1905年的百年老店仍葆“青春”的
秘诀即是不断为消费者提供附加服务。

有消费者诧异于仅光临过诺德斯特
龙一次， 再来购物时售货员竟然叫出了
他的名字， 并在生日时收到了诺德斯特
龙送出的鲜花和手写的贺卡。 也有消费
者折服于诺德斯特龙的贴心———在想进
店购物时，消费者只要拨打商场电话，诺
德斯特龙会派车去接。 而对于商场忠实
消费者来说， 诺德斯特龙还是他们的私
人顾问。一旦他们遇到重要活动，却不知
该穿什么时， 诺德斯特龙会派专人上门
服务。

诺德斯特龙的附加服务甚至延伸到
了商场购物之外，消费者在旅游、美食、健
身等方面遇到问题时，也可拨打诺德斯特
龙服务热线寻求帮助。在诺德斯特龙的商
场里，销售员不属于商品品牌，而是属于
消费者，无论消费者购买何种商品，最初
接待的销售员都会一直陪伴左右。

诺德斯特龙的服务准则， 不仅提升
了美国零售业的行业标准， 也形成了独
树一帜的经营风格，为“服务赢天下”做
出最好的诠释。

日本：海外游客贴心照顾
一向细心周到的日资企业总是会

在服务方面为消费者带来惊喜 。 在日
本，百货商场对国外消费者更是关怀有
加。

在日本知名的百年老店银座三越 ，
即使是国外游客也无需担忧语言不通。
如中国消费者通过预约或到购物咨询台
填写申请后， 即可享受银座三越特设的
中文讲解服务。 如果顾客提出要去其他
商场购物的要求时， 银座三越也会随时
帮顾客联系。

为使海外游客能拥有更加便捷的购
物环境， 日本的购物商场基本都会提供
退税服务。据了解，在银座三越，当日在
店内消费总额超过一定数额的短期签证
游客，可以拿着购物收据、护照正本办理
退税，以现金形式返还。

银座三越还为到店消费的顾客提供
“免提服务”。 银座三越的每一个店铺都
为消费者提供及时寄存的服务。 消费者
完成购物后，可从店家处登记姓名，预约
取货时间。一旦时间到了，顾客不需要挨
家店铺取货， 因为店铺工作人员会把顾
客购买的全部物品统一送到购物存放中
心。顾客可以在一天的购物结束之后，集
中领取存放商品。

韩国：婴幼儿享受VIP礼遇
作为韩国最早的百货公司， 新世界

百货经历数十年发展，成为了韩国高端、
时尚购物游的标杆企业。除了为高端VIP
消费者提供免费停车、专用停车场、代理
停车服务外，新世界百货还为到店的“宝
宝顾客”提供VIP待遇。

在新世界百货内， 一进入口就能看
到摆放整齐的婴儿车队列， 专门为24个
月以内的婴儿提供免费使用。 除了婴儿
车外， 新世界百货还为婴幼儿特设了休
息室。

在休息室内， 有为婴儿睡觉使用的
小床、测体重的体重床，还有微波炉、饮
水机、小玩具等。同时，新世界百货还为
在哺乳期的妈妈提供帮助， 为年龄稍大
的儿童专门安排了游戏区。

与日本银座三越的 “免提服务 ”类
似，新世界百货也设置了“小红帽”服务来
减轻顾客的购物负担。如果消费者购买的
商品太多、太沉，顾客可以去找“小红帽”，
帮忙提着商品。为使顾客结款便捷不排长
队， 新世界百货还推出了电子钱包服务。
顾客可以通过装有电子钱包App的手机
进行结算、积分和获取电子发票。

北京商报记者 刘宇 实习记者 高迪/文
暴帆/摄

探寻境外商场优质服务
对于活跃在全球

商业舞台上的商超企
业来说，在满足消费者
需求的同时，只有创新
服务模式，延伸服务领
域， 深化服务内涵，才
能为消费者创造更具
亲和力的购物环境，提
供更具针对性、个性化
的服务。北京商报记者
将为中国百货企业探
秘国外颇具特色的商
场服务之道。

提升服务
让消费者主动“送钱”


