
����六载风雨行，一路高歌

扬，辉煌是过去，眼光看未

来。 2002年 11月，国美进

入广州以来，就制造了一系

列“国美现象”。从东山口店

人潮涌动的场面，到国美中

国第一店———维多利商城

开业当天销售过千万的国

美历史新高……广州国美

电器经过 6年的快速发展，

无论在发展规模还是发展

速度上都具备了行业领导

者的风范，到目前广州国美

已经拥有超过 100 家门店

的超大规模， 一省百店，中

国家电连锁企业之首。 这

种连锁规模是国内乃至全

世界都是超前的。

这种实力上的步步强

大，除了全体员工和领导的

辛勤付出外，更说明了广州

国美在经营策略上的一次

次探索、创新和突破。 成功

是过去， 一切从零开始，面

对更高的目标、 更远的将

来，广州国美对自身提出更

高的要求， 值百店竣工之

际，广州国美在价格、服务、

经营理念等方面进行如下

宣言：

顺民意，

强化家电消费信心

广州国美有今时今日

百店百亿的神话，与其六年

来坚持“低价策略”所分不

开的。 2002年国美电器以

低价作为重磅武器打开广

州市场门户，继而迅速占领

市场份额。 同时，国美的进

入，低价策略必定对当地家

电市场造成严重冲击，这也

促使了当地的家电零售商

重新考虑竞争战略的问题，

从而促进中国家电零售业

的发展。

广州国美从零到百，在

扩张的同时也一直坚持低

价原则， 坚持让利于消费

者。对于未来更长远的发展

目标，广州国美将继续坚持

“低价策略”，采取大单现金

采购、集采包销、新品独营、

差异化经营等一系列平抑

价格的措施，以低价顺应民

意，迎合消费者的心理。

创新服务观念，

向服务要竞争力

国美董事会主席黄光

裕认为， 价格是硬道理，服

务更是大道理。国美电器在

其发展过程中，始终将“薄

利多销，服务争先”作为企

业发展的经营理念。在不断

降低经营成本、让利消费者

的同时，国美始终坚持在服

务方面创新、变革。 各种服

务措施的不断推出，反映了

国美以优质服务参与市场

竞争的超前意识。

在国美集团 08 年“向

服务要竞争力”大主题的发

展前提下，广州国美百店大

庆发起服务宣言，建立国内

家电连锁企业的服务标准，

大力贯彻“一个诚久保障”、

“两个承诺”、“四个前移”。

“一个诚久保障”： 9天

满意保障，19天价格保障，

39 天退货保障，99 天换货

保障；

“两个承诺”：国美承诺

按消费者要求定时送、限时

送的服务标准， 承诺送、装

同步进行； 从 6月开始，国

美针对 VIP客户提供了 VIP

配送服务标准，定时送的顾

客在购物 6小时后，指定时

间内送达服务，限时送的顾

客在购物 6 小时内送达服

务。

“四个前移”：送货回访

前移， 由原来的送货一段时

间回访调整为即送即回访；

安装调试前移， 送货之后即

安装即回访； 家电质量回访

前移， 国美售后服务及时跟

踪回访；满意度回访前移等。

标准化建设：

向精细化转变

经过多年粗放型的跑

马圈地，广州国美扩张思路

开始明显改变。在新的发展

战略中，广州国美把工作重

心由门店开发转向加强门

店经营，并进行组织架构调

整。面对未来的经营精细化

管理的工作，广州国美提出

了“一个中心点”和“五个标

准化建设”。

一个中心点指：深化核

心门店和旗舰店战略，提高

单店经营效益，发展战略由

原 来 的 “规 模———发

展———效益”， 调整为“发

展———效益———规模”。

五个标准化建设：

1）服务标准化建设，建

立一整套家电服务规范，让

消费者感受到国美如沐春

风的服务；

2） 卖场终端布置的标

准化， 与国际标准的接轨，

卖场的产品陈列、 卖场环

境、管理模式将按国际最前

端的五星级规划；

3）运送服务标准化，配

送、安装及时到位，规范国

美售后服务的标准化、连锁

化、规模化和信息化，以强

大的连锁服务平台为消费

者提供更快、更到位的送货

安装；

4）人员配置的标准化，

营业员提供消费者最专业

的家电知识，不推荐最贵的

商品，只推荐最适合消费者

的商品；

5） 销售培训的标准

化，启动“蓄水池”工程，实

施门店和采销中心培训，

定期给员工做自我提升培

训， 为国美梯队建设储备

骨干力量。

构建和谐厂商关系，

共赢天下

随着以全球化为背景

的市场竞争越来越激烈，单

个组织的资源和能力显现

出其局限性，企业如何能够

长盛不衰是一个极具挑战

性的问题。广州国美实现可

持续发展，必须打造和谐厂

商关系，通过改变目前的行

业现状，提升供应链的价值

和效率，达成共赢。

战略合作伙伴关系，加

强战略协作和信息共享，广

州国美改善与供应商关系，

提出“一个转变”、“两个基

本点”、“三个简化”。

“一个转变”指：由原来

以国美操盘为核心的运作

方式向以供应商为核心的

操作方式，以供应商为市场

导向，国美利用自身巨大的

营销平台，为生产企业与广

大消费者之间提供无缝沟

通的机会。

“两个基本点”：

1） 以市场占有率为双

方共赢基本点，培育和维护

共同的市场，在追求经济效

益的最大化的前提下保证

国美市场的占有率；

2） 以利益共享为双方

共赢基本点，与家电制造企

业建立长期的战略合作伙

伴关系，使双方的各种资源

得以最大化的结合，减少浪

费，降低成本，最终实现厂、

商“共赢”。

“三个简化”：简化对帐

流程，简化付款流程，简化

相互沟通流程。

家电市场不仅是一个

要求公平竞争的场地，也是

一个众多竞争者谋求联手

合作、共生共享的场地。 广

州国美将从厂商关系、行业

对手等方面逐渐达成共赢，

以应对更大的挑战。“合作

共赢”的思路，将成为广州

国美未来厂商发展策略的

主题思想。

■肖翠蓉

广州国美百店宣言

����作为零售流通企业巨

头， 国美主席黄光裕深

知，必须在全国各地建立

布局合理、规模强大的连

锁零售网络，抢先占有市

场资源。 规模就是效应，

广州国美在基本完成一

级市场的网络布局之后，

2004 年 3 月，以广州的周

边城市佛山市场为第一

站，开始了它在南粤市场

的攻城略地。

●价格杀手诺曼底登陆

2004 年 2 月底， 国美

祖庙店的开业时间终于敲

定在 3 月 13 日。 佛山本

地电器零售商都空前紧

张。国美公布开业时间后，

佛山本地零售商几乎同时

低价抛售存货， 提前抢占

市场。 据广州国美总经理

高集群介绍， 当时的佛山

家电市场价格被本地零售

商拉低了 5%-10%，家电市

场竞争白热化。 国美想要

抢占市场并不容易， 而且

每年的第一季都是家电的

消费淡季， 国美选择淡市

开张， 部分家电业资深专

家也不大看好。" 国美面临

的形势相当严峻。 而国美

的运作效率在严峻的形势

下丝毫不减。门店的装修、

专柜的布置，人员的招聘、

培训，商品的运输备货，全

部在短短的 1 个月内完

成。开业前的半个月，国美

就在佛山各大主流报纸上

刊登了开业的预告信息，

商品的价格低得让人心惊

胆颤。 几乎所有商品的价

格都比市场价格低了 10%

-20%，让人瞠目结舌。 然

而更让人无法置信的是，

国美真正的价格底牌直到

开业的前一天， 也就是 3

月 12 日才在佛山各大媒

体上曝光。 国美居然将前

期已经非常优惠的价格再

度拉低了 10%， 特价机型

的数量更比之前报广的数

量翻了一番， 达到了 2 万

台。" 那种价格只能用跌破

人的心理底限来形容。 "

●低价轰炸全城

国美惊心动魄的低价

预告吸引了大批佛山市

民。 3月 12日夜晚 11 点

就有近百位顾客在祖庙店

外排队等候。 到 3 月 13

日早晨 7 点时， 祖庙商城

前数千平米的广场上已经

密密麻麻地聚集了三千多

名慕名而来的顾客。 由于

顾客过多， 为了保证顾客

的安全， 国美紧急调动了

50 多人维护现场秩序，并

拆掉了商城的四扇玻璃

门。 8 点钟开业到 9 点短

短 1 个小时，国美 2 万多

台超低特价机就被消费者

抢购一空。 不少顾客拿着

买到的 1 元 DVD、1 元电

饭煲、1 元洗衣机等商品

乐得合不拢嘴。 除了超低

特价机以外， 国美放量销

售的其他机型售价也比市

场价低 25％－30％ 。 因

此， 超低特价机被抢购一

空后， 祖庙商城内的客流

量不减反增， 周围人山人

海， 更多的消费者闻讯蜂

拥而至抢购国美的超值商

品。

有了佛山祖庙店开业

的成功典范，2005 年广州

国美进入高速扩展期。 短

短一年的时间开了 50 个

门店，从原来的广州、佛山

市场延伸到海南、江门、湛

江、阳江、茂名、清远、韶

关、肇庆等地，从原来的单

一城市扩张到 22 座城市。

迅速拉开了与竞争对手的

就差距， 广州国美发展初

期的 " 向规模要效益 " 经

营方式初见成效， 并确立

了广州国美在南粤家电市

场的霸主地位。

����六年前，国美电器进驻广东，一路开疆僻壤，跑马圈地。 短短六年时间，国美在南粤开店超 100家，一省百店，

创造了中国家电业连锁扩张的神话。 7 月 12 日，国美 " 百店大庆 " 将在广州、佛山、海南、江门、湛江、韶关、阳

江、肇庆、清远、茂名等十地百家门店同时启动，以最优惠的价格掀起七月家电销售风暴。

万丈高楼平地起，神话也是点点滴滴的坚持和努力凝聚而成。 国美的 "百店神话 "又饱含了多少坚持和努力

呢？笔者为此前往广州国美各门店采写了有关国美的几则故事，在国美百家门店的故事中去品味广州国美这六

年的传奇历史。

2004挺进佛山·国美向二级市场开疆拓土

———国美祖庙商城的开业传奇
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