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总裁寄语
CEO'S Remarks

—郭光硕

     站在客户的角度思考

    公司新上了一套CRM系统，也就是客户关系管理系统。在选用到底是哪家产品这个过程中，我参与了其中的几

个重要环节。

    这里面有一个很有趣的现象。

    公司上马这套系统的主导因素是什么？经过几轮的讨论，大家达成共识，“是要增强客户的粘性，是客户对秉

臣经营的产品有重复购买的意愿。”

    以上是我们的终极目标，那么在实现这个目标的过程中，在很重要的一个环节里，就是积分使用的便利性问题

上，很难做到“两全其美”。如果使用者要是图省事，必然会导致客户在积分兑换时的麻烦。同样，如果客户在积

分兑换的时候能够随心所欲，品种繁多，那必然造成操作者和设计者的繁琐。

    最简单粗暴的方式，买一套软件，稍作修改，然后把客户往里一装，折扣和积分兑换就两个原则，或者打折，

或者把积分折成钱。那么就要回到我们的第一个问题，我们上马这套系统的初衷是什么？“客户关系管理系统”。

今天，我们更应该称之为客户关系“服务”系统，或者是客户关系“维护”系统。

    我们只有把自己当成顾客，自己站在顾客的角度上，试用这套系统给自己带来实惠，并且在使用中便利，实惠

+便利的目标是留住顾客，如果要顾客一遍一遍研究、算计才能够搞明白到底能给自己带来哪些好处，现如今时代，

按照我们的消费群体来分析，估计会跑掉大部分人。

    在我们的门店销售环节中，站在客户的角度去做销售，这一点不费解，通过店员与顾客的探讨和聊天过程中，

了解顾客的使用习惯和需求，我们参考顾客的实际需求推荐合适的产品，最终整个销售顺畅而不生硬，这是一样的

道理。

在任何一个部门对内外打交道的过程中，都有机会令我们可以“站在客户的角度去思考”，大家不妨试一试。



    RIMOWA向您推荐TOPAS Multiwheel®运动款旅行箱。它的容量为89升，

内部深度为43厘米，相比RIMOWA其他标准款旅行箱，RIMOWA TOPAS SPORT为

额外的运动设备提供了更充足的空间，让您尽享运动乐趣。

RIMOWA TOPAS 运动箱
    RIMOWA Salsa Air系列今夏带来五种丌同缤纷色彩供您选择，极小的净

重，让旅行变得更加轻盈。优秀的稳定性以及Multiwheel®系统带来的全方

位移动滚轮，更造就了旅行中的极致享受。 以上为您呈现的，是 RIMOWA 

Salsa Air 冰蓝色，净重3.2公斤，容量65升。
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RAY&CO.寻找小小艺术家
    小RAY在北京芳草地LG2中庭广场准备了不少游戏和惊喜给宝贝一

个愉快的夏日体验。

    清新的树屋里住满了色彩明艳的主人公，McNeill书包、Step by 

Step怪兽包，还有Faber-Castell辉柏嘉各系列画笔，让整个中庭都充

满了童真的梦幻。超高颜值，近距离观察也美美哒，难怪小朋友们都

喜欢。

    转魔方，智能拼图，比速度，拼智力，孩子玩得不亦乐乎。其中

宝贝们最喜欢的是在小小的画布上创造只属于自己的世界，连家长们

都围在一起探究Faber-Castell辉柏嘉画笔的奇妙。细腻丰富的色彩，

培养孩子对绘画的兴趣，可拼砌的造型，训练孩子动手组装能力。小

小画笔，引发孩子从平面到立体的全方位创造力。难怪平时那么活泼

好动的宝贝都静下来描绘自己脑海里缤纷多彩的世界。看我专注绘画

的眼神多迷人树屋里McNeill书包和Step by Step怪兽包也是人气颇高

时尚的外形让宝贝们爱不释手。

    超舒适的背负体验让孩子背上去就想带走，McNeill醒目的反光条

设计让孩子在夜间或者雾霾天气行走时更加安全；经多重检验，安全

耐磨的材质，不含偶氮化物、镉和天使尘等有害物质，让家长放心给

孩子背上。



RAY&CO.翠微店开业
北京翠微百货店于7月16日正式开业

地址：北京市海淀区复兴路29号翠微百货A座4层33号店

电话：010-010-88275210

邮箱：rc.bjcw@bcdt.cn



RAY&CO.上海静安嘉里店
上海静安嘉里中心

地址：上海市静安区南京西路1551号4楼P4-n4-05

邮箱：rc.jajl@bcdt.cn



FATHER
投稿人：伍毅明       广州友谊环东店   

哈尔滨卓展RIMOWA案例分析
投稿人：王文亮       哈尔滨卓展店

他是一座大山

小时侯坐在他的肩头

总能看到最美丽的远方

他一直担起重担

让儿女从小活得轻松安然

岁月把你的脊梁压弯

唯有你的意志

千磨不变

挑起全家老少的的一生重量

他的爱像是一杯浓茶

始苦终带缕缕清香

父亲 啊 你是一首深沉的诗

儿女默默的在读

谢谢你献给我们的一片晴暖

（祝：父亲节快乐）

    时光流逝，很快迎来了上半年的最后一个月，我们大家都努力，为上

半年的任务努力着，希望上半年有一个完美的收尾。随着高考和中考的相

继临近，也很快的进入了学生毕业季的旅游旺季，我们着重的对进店的顾

客进行了了解，对陈列进行了调整，更加鲜艳和青春靓丽，一方面可以吸

引年轻顾客，另一方面可以迎合阳光明媚的夏日情调。本月商场总体比较

萧条，但是我们的举措还是收到了一些成效，吸引了顾客的目光。

    十一日，天气晴朗，空气很好，午后有几位美女穿着很清爽，来到店

里打算了解下旅行箱。首先顾客被我们的陈列所吸引，顾客经常去国外旅

行，也去过国外很多RIMOWA的店铺，顾客觉得颜色很丰富，感觉款式很齐

全。我很亲切的让几位把随身的手提袋放在妥当的位置，并且给顾客倒上

几杯水，这样可以让顾客轻松愉快的倾听我的介绍，详细的了解我们的行

李箱。通过攀谈，我了解到这几位是亲友，其中一位是高中毕业的学生李

同学，想出国旅行，打算购买一个托运的行李箱。我和李同学打了一个招

呼，并且跟李同学介绍了一下我们行李箱1898年创办行李箱公司，大概分

为两个大的系列，很有代表性的铝镁合金材质行李箱，它是1937年根据飞

机的材质和设计灵感制造的，另外新型聚碳酸酯材质的轻便以及靓丽颜色

和外观。从谈话中我察觉李同学更倾向于轻便和性价比，家人也都建议她

选择个轻便的行李箱，首先李同学已经有一个登机箱，她一直强调希望能

轻松的出入机场，其次她此次旅行可能要购买很多商品，所以希望从各个

方面减轻重量。听取了客户的需求，我认真的向顾客介绍了我们的AIR系

列超轻旅行箱，不仅轻便，而且坚固耐用，柔韧性好，外观时尚美观，给

她展示了内饰和外观，同时看了我们宣传彩页和IPAD上的明星同款，并且

在试衣镜面前比较了颜色后，家人和她很满意的选择了一款喜欢的颜色，

从而我也达成了这次销售。

    我觉得这次销售很愉快，也很简单，但是我觉得陈列，充分的前期准

备很重要，使我们的销售更加有信心。



    生日这个词每个人都不陌生，人的生辰，店铺开

业等等，这样的起始纪念日我们都可以定为生日。生

日会是一个相聚，庆祝，举办party且romantic日子，

南京德基店的生日就在这个骄阳似火的季节拉开帷幕

并完美的谢幕。

    德基-目前在南京是拥有国内外一线大牌最多的

一个购物广场，它坐落在“中华第一商业圈”新街口

的东北角。集合主题商店，美食广场，休闲娱乐，酒

店公寓，商务办公为一体的Shopping mall。无疑是

品味追求者们的天堂。

    RIMOWA也是德基的品牌成员之一，周年庆圆满结

束，我们还沉静在欢快之中久久回味着。

    策划了一个多月的店庆终于开始了，是一个盛大

的狂欢购物会。店庆主活动3天，“满千送百”加上

各品牌或多或少的自促活动德基这次活动也是历年来

的巅峰。尤其是24号当天一二楼的顶级大牌几乎都参

加活动，德基的客流也达到顶峰，这样的客流量也为

我们创新高，创造了有利的条件。

德基de生日
投稿人： 曹伟   南京德基店   

    在RIMOWA店铺里3天店庆始终都有4个人身影在忙碌着，它们

相互配合，加油，不辞辛苦，为了能做好此次活动，大家都无私

奉献，在工作中：有责任感，团结协作能力强，体现出拼搏向上

的精神，店铺同事间凝聚力大增，集体荣誉感更是爆棚啦。当然

活动效果证明了我们的付出是得到肯定的，也得到德基广场的表

彰，大家甭提多开心啦！

就店庆我总结了几点：

1.活动前期备货，邀约VIP贵客，在我们平时积累的顾客信息中可

以挖掘潜在顾客。

2.根据员工自身特长，合理分配工作，取长补短。

3.领导给到的即时奖励红包调动了员工的积极性。

4.活动结束后的跟进工作，即需邮寄的客人跟踪确认。

5.通过不断的学习产品知识，逐渐可以清晰流利的应对顾客提到

的各种问题，准确的把握顾客的需要，能够良好的与顾客沟通，

因此取得顾客信任。



带着自己的心

飞奔看世界

历经风雨笑容依旧

旅行的意义
投稿人： 邓玉妍
                    广州友谊国金店

生活
投稿人： 张丹凤   厦门磐基店

    生活，大多时候，简易的毫不费

神的，轻盈的似没有重量，仿佛消失

一样，你与它，或近或远，或远或近

的，像是道听途说，又像是身临其近

的幻觉。可你清楚地知道，你在经历

着自己的小日子。周而复始的工作。

一天三餐。几首单曲循环的歌。与旁

人闲散、闲碎的交流和句子，若不想

张口，连动作都是慵懒的。日出日暮

，艳艳光阴，寂静、无声。



我如果爱你 

绝不像攀援的凌霄花，借你的高枝炫耀自己。 

我如果爱你 

绝不学痴情的鸟儿，为绿荫重复单调的歌曲。

 

也不止像泉源，常年送来清凉的慰籍； 

也不止像险峰，增加你的高度，衬托你的威仪。 

甚至日光。 甚至春雨。

 

不，这些都还不够！ 

我必须是你近旁的一株木棉， 

做为树的形象和你站在一起。

 

根，紧握在地下， 

叶，相触在云里。 

每一阵风过， 我们都互相致意， 

但没有人 ，听懂我们的言语。

你有你的铜枝铁干， 

像刀，像剑，也像戟， 

《致橡树》⸺舒婷
 投稿人： Ada      市场部

 

我有我的红硕花朵， 

像沉重的叹息，又像英勇的火炬。

 

我们分担寒潮、风雷、霹雳， 

我们共享雾霭、流岚、虹霓， 

仿佛永远分离， 

却又终身相依， 

这才是伟大的爱情， 

坚贞就在这里： 

不仅爱你伟岸的身躯， 

也爱你坚持的位置，脚下的土地。 

分享：《致橡树》为作家舒婷所创作的一首爱情诗

歌，反映了她对待爱情的看法，反驳当时归侨诗人

蔡其娇的看法：“蔡其矫说，有漂亮的女孩子，又

没有才气；有才气的女孩子又不漂亮；又漂亮又有

才气的女孩子，又很凶悍，他觉得找一个十全十美

的女孩子很难”。

    很喜欢这篇诗歌，我自认为它是一种爱情观。

配图：摄于老爸的后花园



    小王这次又带来了一幅自己创作的名为《吞噬》

的作品。它有着一张双排牙的巨嘴，尽可能多的吞噬

着沉睡的鼠象，同时飞扬的发丝渲染着宏观的场面。

这幅作品的内容上可以隐喻许多可以意会的想法。

    时光飞逝，转眼间已在RIMOWA工作两年半，现在成为了一名资深销

售，很感谢在这个过程中，领导和同事对我的鼓励和帮助，让我在这种

氛围当中成长并收获了很多知识和朋友，在这里想和大家分享一下我的

销售案例。

    一天下午，一位穿着很朴素的中年男士走进店铺，我主动走过去热

情接待并自我介绍，先生说随便看一看，于是我向顾客介绍我们悠久的

品牌历史，先生手指着我们的金属箱说这种表面太容易撞凹，我仔细观

察这位顾客还是比较喜欢铝镁合金质感的箱子，我拿出一款经典系列向

顾客展示，对顾客详细介绍了铝镁合金材质的优势，以及沟槽设计的灵

感来源，随着时间的推移，箱子表面即使有凹痕，它会令您回忆起曾经

的旅程，同时也使RIMOWA行李箱与众不同，它的“美”就是因旧而体现

出来的，这时候顾客笑了笑，我让顾客亲自试用一下我们箱子的锁扣、

拉杆和轮子，让顾客在细节上感受我们德国百年品牌的高品质和精湛的

工艺，随后我告诉顾客我们完善的售后服务，不仅让他感受到方便，而

且对我们的服务更加的信赖。经过和顾客的沟通介绍，先生对撞凹的疑

虑减少了许多，这时我拿出店里的IPAD给顾客看一些明星使用的效果图，

并且展示了我们店里的绘画箱，经过耐心的讲解和热情的服务，顾客满

意的购买了一件铝镁合金材质的托运箱。 

    这次销售总结：首先了解顾客的需求，聆听顾客的各方面信息，不

能以貌取人，导致一些客户流失，应该通过顾客的言行举止来判断他们

的潜在的想法，为顾客选择最适合、满意的行李箱，对自己的品牌有充

足的了解和掌握，从而自信的向顾客宣导品牌文化和理念，同时维护好

所累积的老顾客信息，挖掘更多的潜在客户，致使销售更上一层楼，得

到顾客的信赖和满意，这才是最大的收获和财富。

 

时光飞逝
投稿人： 童言      成都王府井店

《吞噬》
投稿人： 小王      尚嘉店



缘分苏州
投稿人：陈元   苏州美罗店  

夜色下的石桥

淅淅沥沥

和你漫步在平江路

和你打一壶黄酒

告别平江

酒未下肚

人已自醉

更爱这会儿的荷花池

曾几何时

夜色下与你荷塘月色

接着在星期二的春天

阳光明媚

用照片记录下我们的爱恋

平江之行

天空之城的猫掌柜为我们作证

独墅湖之行

教堂为我们作证

金鸡湖之行

月光码头为我们作证

活力岛之行

伦敦桥为我们作证

......

关在园外

遥想着池中绽放的花朵

带着你手持招牌猪蹄

在山塘街口的亭子下拍照留影

更爱那会儿的桂花赤豆小圆子

我们坐在犄角旮旯里

享受着这里的小文艺

你说喜欢秋天的落叶

带你去十梓街的苏大

满满的金黄

 

接着在星期二的春天

阳光明媚

用照片记录下我们的爱恋

平江之行

天空之城的猫掌柜为我们作证

独墅湖之行

教堂为我们作证

金鸡湖之行

月光码头为我们作证

活力岛之行

伦敦桥为我们作证

......

摄于平江路—王鑫

摄于山塘街—王鑫

摄于山塘街—王鑫

摄于石湖—陈元



RIMOWA街拍
投稿人： 高安蓉   福州大洋晶典店  

RIMOWA街拍
投稿人： 朴萍萍   北京国贸店



RIMOWA星影箱踪
海南航空  


