
周大福品牌是由周至元先生

1929

年在广州创建，

1993

年进入

中国内地市场，在

2011

年

12

月

15

日正式在香港联交所挂牌上市。 经

过

80

多年发展， 周大福从广州一

家默默无闻的门店到如今傲视群

雄的中国最具价值珠宝品牌。

周大福能够从一家小门店发

展到全球知名的大品牌，与其超前

的经营理念密不可分。 我们有着时

尚、专业、亲切的品牌要求，真诚永

恒的企业使命，感恩积极创新的企

业精神，以及品牌的阅历，成为全

球最值得信赖的珠宝品牌。

周大福有良好的服务流程，包

括专业形象、主动招迎、了解需求、

回应总结、推荐产品、处理疑意、有

理道歉。 今日的上海是个国际化大

都市，知名品牌如同天上的星宿般

琳琅满目， 对优质服务的要求更

高。 为了更好的规范优质服务，以

下细节让我们更注重从细节上下

功夫，提升服务质量，服务执行得

到了更全面的体现。

服务贯穿于营销全过程，我们

要求做到及时招迎顾客，保持亲切

笑容，精神饱满，语气礼貌，举止大

方得体， 音量及语速与顾客相匹

配；倾听顾客的说话，倾听顾客的

疑意表达，向顾客分析疑意，并及

时转移和解答；及时询问顾客的购

买意向， 带领顾客到相关柜台，做

简单介绍， 初步了解顾客需求，提

出深入了解顾客需求的开放式提

问，包括挖掘关键的词语，包括场

合、搭配等，安排提醒销售人员为

顾客介绍产品并作适当的交接，把

已了解到的顾客资讯转化，主动告

知顾客正在进行的优惠活动。

放眼全球商业，品牌竞争日趋激

烈，只有通过品质、创新和最真诚的

服务， 并为顾客提供最新的精品，才

能成为顾客心中最喜爱的品牌。

2006

年 ，老庙黄金把握市场

脉搏，整合自身优势，适时推出了

中高端翡翠玉器的专业品牌———

“ 九天名玉”。 九天名玉公司始终

以弘扬悠久玉文化为己任， 致力

于传播玉器消费新理念、 探索推

广新路，扩大品牌影响力，增加市

场占有份额，提高产品销售业绩。

经过专业管理销售团队多年的不

懈努力， 九天名玉如今在业内已

具有较高的品牌知晓度， 赢得良

好口碑， 逐渐被广大消费者所接

受。

九天名玉的品牌推广可谓开

创了业界先河。 在依靠门店销售传

统经营模式的基础上， 针对玉器作

为奢侈品的特性，主动走近消费者，

开发出全新的

VIP

高端客户精准

型销售模式。

短短几年间，公司已开展了上

百场珠宝玉器投资鉴赏推介会、高

档会所珠宝玉石讲座沙龙及各种

有影响力的社会活动，如以珠宝秀

形式参与

SMG

“ 神广杯”“ 时尚广

播·品牌之夜”颁奖盛典，参与“ 市

妇联女干部回娘家” 活动， 冠名

2011

年上海第三届“ 玉龙奖玉雕

展”，开展“ 走入高档社区”系列活

动等， 并通过专业报刊杂志专栏，

培育了众多的潜在消费群体，以会

员制形式不断累积扩大客户资源。

公司已参加老庙黄金上海、 深圳、

北京、揭阳等展会，得到了业内外

的好评。

九天名玉公司经过几年的运

作， 逐步形成了具有特色的经营

理念———“ 以专业的知识为顾客

释疑，以热诚的服务使顾客满意，

以良好的信誉让顾客回头 ”，以

“ 讲实话 、标实价 、卖实货 ”的“ 三

实”经营承诺和良好品牌信誉，稳

扎稳打， 实现了销售业绩连年稳

步提升。

面对五年战略销售利润奋斗

目标，我们认为，华宝楼独有的文化

是公司商旅文三位一体， 完成五年

战略规划的重要途径。 文化产业是

由艺术家和藏家共同搭建的， 我们

要为艺术家和藏家搭建桥梁。

公司打造了全新的华宝楼艺术

馆，大胆创新，积极探索文化营销新

模式， 成功举办了一系列文化营销

活动，创造了可观的经济效益。“ 墨

的张力———宣家鑫书法展”首推“ 书

画银行”、“ 增值回购”项目，一炮打

响， 成为公司主打文化产业牌的发

展思路的又一成功探索。

3

月中旬，

公司积极联系知名艺术大家， 再度

推出“ 艺术品按年增值———加价回

购” 的营销模式， 举办曹文仲书法

展。

5

月，围绕“ 陶艺非凡、扇行天下”

主题，举办首届艺术庙会。

12

月，公

司联手苑林阁紫砂艺术工作室举办

陶艺非凡（ 五）精品紫砂展。 同时，受

顾景舟大师制作的大石瓢紫砂壶竞

拍启示，力邀各界艺术大师，打造了

9

套“ 梅、兰、竹、菊”四君子石瓢壶。

通过这些文化创新营销活动， 公司

不仅与各大艺术家之间建立了广泛

深入的联系， 更为文化产业发展集

聚了人气、积累了资源，进一步提升

了企业形象和品牌知名度。

2012

年，公司将继续在文化产

业发展上坚持“ 唯创变、是不变”的

经营理念， 在文化产业这一沃土上

辛勤耕耘。 公司将立足华宝楼艺术

馆这一平台，广泛开展艺术品、收藏

品展览活动；走出华宝楼艺术馆，试

水艺术品东方

CJ

电视直销，已初步

确定了江西省工艺美术大师周鹏的

作品；启动华宝楼艺术品拍卖业务，

逐步打响老城隍庙拍卖行在艺术品

拍卖界的品牌形象和知名度， 逐步

积累高品质委托人和竞买人的宝贵

资源， 为开展大型艺术品拍卖会打

好坚实基础。

创新求变

商旅文结合屡有创意

市场部在活动策划方面一贯

注重商旅文结合，以“ 创新”为关键

词，将传统做到极致，融入更多创

新元素，在原有的基础上向深度发

展。 一方面将前几年受欢迎的活

动， 比如夏令夜市等保留下来，另

一方面开动脑筋，开拓新的活动领

域，提升商业经营业绩。

比如去年年底小商品公司策

划的“ 年味展”，小商品和工艺品公

司共同举办的“ 艺术庙会”就非常

具有创新意识和民俗特点，今年类

似的活动还将继续。目前，美食节、

茶文化节都已经在准备之中，接下

来还将有庙会等活动。

今年，围绕政府打造黄金珠宝

功能区的工作部署，商城将正式启

动黄金珠宝体验馆的推进工作。

聚焦自身优势

推行差异化营销

考虑到豫园商城与其他商圈

的本质差异 ，

2012

年我们仍将利

用商旅文优势走差异化的特色营

销，打破“ 营销

=

促销”的思路，以求

取得新突破；以“ 创新、务实、联动”

为关键词， 不断强化策划水平，落

实营销效果。 在今年商城年会上，

吴仲庆副总裁也就营销工作提了

很多要求和建议，希望大家结合行

业特点多加学习，在工作中真正贯

彻“ 营销无处不在”的经营理念。

2012

年， 市场部将召开营销

专题会议， 对活动主题进行商讨，

有针对性的推出整体活动方案，特

别是加强子公司相关产业之间的

项目合作，板块联动，体现豫园商

城多板块的商业优势，由整合营销

发展为区域营销。 去年，亚一和文

化传播就有了类似的尝试。 目前，

餐饮和亚一正在进行对接，今后餐

饮与黄金珠宝板块可以进行更多

对接，开展婚庆营销等活动。

加强推广整合

提升品牌商誉

豫园商城的品牌资源非常丰

富，我们也一直通过各类商旅文活

动对外宣传品牌形象，提升品牌美

誉度。 特别是在今年，市场部的职

能有了新的扩充，我们将更多的目

光投向品牌资源的推广和整合，对

商标、 商号等无形资产的管理，同

时争取申报更高级别的品牌商誉

称号。

随着城市古典商业街区联盟

的成立，我们有了更多向外拓展与

合作的机会，可以通过这一平台与

其他街区进行互动，切实起到资源

整合，信息共享的作用。

坚持以人为本

服务营销取胜

我们的工作必须提高到构建

和谐社会、担负社会责任的高度来

做，服务同样也是如此。 人性化服

务具有两重意义，一是指我们的商

品要符合人们的实际需要，体现出

以人为本的理念；二是我们为消费

者提供优质服务，给消费者以人文

关怀， 从而提高他们的满意程度。

目前，我们许多工作在这些方面都

做得很好，比如百货的服务台，南翔

馒头推出多种口味的辣酱，童涵春

代客煎药等，要不断探索新的服务

并持之以恒提升服务营销的水平。

在品类同质化的当今社会，我们要

打造品牌差异化，就是要服务营销

取胜，是提升服务的边际效应。

07

在这个资讯高度发达的社会，

要想在日益竞争激烈的市场中立于

不败之地， 必须高度重视产品品质

和服务质量。 因此，提高产品质量，

让顾客

100%

的满意。作为世界五百

强企业的通用磨坊下属品牌， 哈根

达斯始终如一地向顾客提供高品质

产品。

店铺每天严格按照公司的相关

要求，进行产品品质的检查，发现产

品有效期、外观不符合要求的，我们

会在第一时间进行丢弃处理。 我们

主要的产品是冰激凌， 所以对储存

环境有非常高的要求。 店铺每天要

对冰箱进行维护， 至少两次对冰箱

温度进行测试和记录， 确保给冰激

凌储存提供很好的条件， 保证售卖

的冰激凌是高品质的。

作为非主餐类的餐饮企业，如

何更好地吸引顾客呢？ 哈根达斯聚

焦的是“ 更好的服务”。 作为上海著

名旅游景区， 豫园商城内的各家店

铺都对服务有很高的要求， 我们也

不例外。 哈根达斯的品牌服务理念

是：“ 尽情尽享、尽善尽美。 ”

在员工队伍建设方面， 新员工

入职时， 我们就会进行全面系统的

培训。 资深员工亲自教授并训练服

务流程， 可使其更快地掌握工作内

容，更有效地完成日常工作，也有利

于建立良好合作关系的融洽团队。

优质的服务还包括给游客提供

干净明亮的用餐环境。 我们店铺每

天都有清洁计划， 领班会要求员工

严格按照规定进行系统清洁， 避免

卫生死角。

产品陈列也是重要的环境组成

部分，冰激凌和欧式蛋糕的展示必须

玲琅满目、色彩缤纷，让顾客眼前一

亮。 有新产品上市，我们积极利用有

效资源进行展示， 包括水杯台卡、日

常宣传单、室外的圆形灯箱等，让顾

客及时了解到最新产品的资讯。

徐毅

工艺品公司副总经理

张永佳

哈根达斯豫园店店长

沈斌

周大福永安店店长

连锁门 店 是 企 业 的 形 象 窗

口， 经营中产生的效益和影响事

关到企业整体。 亚一金店作为旨

在打造中国婚庆首饰第一品牌 ，

先要为顾客创造良好、 舒适的购

物环境， 给每一位走进店堂的消

费者以浪漫、温馨、甜蜜的感官消

费体验， 达到吸引顾客、 展示商

品 、引导销售的目的 ；其次以“ 高

级精品树立形象， 时尚新品引导

消费，知名产品创造效益”为经营

导向，不断推出新品，保证商品精

品化、系列化、多元化。

亚一金店以总部统一营销模

式为主，杨浦区域特色营销活动为

辅，两者结合推进企业战略。 亚一

赋予商品动人的名称和故事，配合

店内广告、短信平台、官网宣传、模

特走秀等各类渠道来吸引顾客，提

升品牌影响力。 此外，亚一与优质

商户携手合作， 进行长期稳定、互

惠互利的联合营销活动。例如与农

行合作，不定期推出刷卡消费送抽

奖，赢移动充值卡的活动；与上海

银行合作，配合钻石展推出刷卡买

钻石享受折上折，获双倍积分的营

销活动。 这些活动除了门店广告

外，都通过合作商户告知到所有客

户，既增加了销售额，又有助于提

升品牌知名度。

亚一杨浦金店独辟营销蹊径，

挑选资深销售人员走出柜台， 担任

私人首饰顾问， 为顾客提供一站式

导购服务。 同时针对客户的不同要

求， 制定了个性化服务措施， 强化

“ 顾客第一”的服务意识；组织员工

考察其他著名品牌珠宝店， 找准差

距，学习借鉴，强化营销意识，提高

营销能力。

亚一杨浦金店今年要以全新

的面貌，开拓新的网点，占领更多的

市场份额， 让亚一品牌在杨浦区站

稳脚跟，发展壮大。

沈琪

亚一连锁公司副总经理、大区经理

陈玲瑛

老庙黄金九天名玉公司总经理


