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从2018年2月开业，经过一年的发
展，由河南开源实业发展集团有限责任
公司倾心打造的漯河首家休闲体验式购
物中心——大未来购物中心，给消费者
带来了全新感受，品牌形象逐渐扎根在
消费者心底。

这座融购物、美食、休闲、娱乐、
酒店等多功能为一体，优选国内外一线
品牌，汇聚特色餐饮美食，引入时尚潮
流休闲业态，以满足看、听、味、触全
感官之旅的休闲购物场所，成了不少市
民消费、休闲的好去处。

在“3·15”国际消费者权益日到来
之际，记者采访了开源集团商业事业部
副总经理、大未来购物中心总经理铁玲。

诚信经营 赢得一致肯定

初见铁玲，一身职业装显得干练得
体，笑容温暖，眼神坚毅，谈吐优雅。
提起大未来购物中心一年来的发展，她
感慨地说：“诚信经营，规范的管理流
程，用心体贴的服务，完善的售后，让
购物中心在短短一年时间赢得了商户和
顾客一致肯定。”

据了解，大未来购物中心始终坚持

诚信经营，每一次招商都会进行品牌考
察，入驻商户必须五证齐全，不得经营
超出合同约定范围内的品类品项，所有
商户经营商品均有合法资质和完善手
续，商品价签时时监督。严把采购关
口，保障商品质量安全。商场要求三楼
餐饮商户的所有食材入场都需要向商场
报备并提供票据，采购标准严格按照食

品药品监管部门制定的标准，有健全的
台账。“也就是说，我们商场的每一样食
材都可以找到它的源头。还有碗筷消
毒，后厨卫生，定期灭鼠、灭蟑螂，下
水道的清理，干湿分离等各方面细节都
要求必须要做到。”铁玲说。

在严格执行商品“三包”规定的基
础上，简化退换货流程。每个楼层设有
顾客意见箱、意见记录台等，开放顾客
意见收集渠道，所有顾客的意见须在24
小时以内给予回复；每个楼层显著位置
公示楼层值班经理的照片、姓名、联系
电话，电话确保营业时间有人接听；卖
区、业种、客诉接待须形成规范、详实
的记录，并存档备案；内容包括顾客的
基本信息、详细处理过程及店内各级单
位出具的处理意见；建立“梯级回访”
制，即公司专职人员需对业种、卖区接
待的问题客诉进行回访；公司分管专职
工作人员对接待的问题客诉进行回访，
回访间隔时间不超过5个工作日，且回
访率需达到100%。

用心服务 营造舒心消费环境

用心做好服务的每一个环节，与消
费者产生共鸣。

某天一位顾客消费后，将钱包落在

一女装专柜，钱包内有几千块钱和证
件，员工发现后马上送至总服务台，及
时通过商场广播找到了失主，后来顾客
给购物中心送来拾金不昧的锦旗；一名
顾客在三楼美食广场吃饭，端饭时不小
心把热饭洒在了一名六七岁的孩子身
上，工作人员看到后赶紧拨打了 120，
并陪同一起到医院穿梭于门诊及缴费窗
口之间，工作人员认真体贴的态度让顾
客感觉很暖心；夏季，天气炎热，周边
小区停电，购物中心来了很多乘凉的市
民，大未来保证全天候空调开启，给大
家提供舒适凉爽的购物环境。同时因为
商场临近景区，考虑游客的需求，要求
每个专柜都配备有晾水壶及水杯，让每
位顾客在大未来无论是游览还是购物，
在每个专柜均有温度适宜的茶水喝……

诸如此类的事情还有很多，大未来
购物中心通过贴心的服务，赢得了越来
越多顾客的心。

“在做好商场发展的同时，我们要为
大家提供一个好的环境，让商户在这里
经营的时候放心，让顾客消费的时候也
放心，给市民提供一个安全、舒心的消
费环境。”铁玲说，“未来，我们也会更
加努力，让品牌更加丰富，业态更加完
善，给消费者提供新的体验，让消费者
享受品质生活。

打造舒心的购物环境
——访开源集团商业事业部副总经理、大未来购物中心总经理铁玲
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