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家居行业“3·15”前急补服务漏洞
企业新举措密集出炉 专家称关键在于落实

企业频推新服务举措
从3月2日开始，在居然之家签单的消

费者惊喜地发现，销售合同中对于“三包”
的规定进行了修改，将三包服务期由一年
延长至三年。“这份合同，真是给人吃了一
颗定心丸。” 一位正准备签单的消费者告
诉北京商报记者，“敢把延长服务期直接
写进销售合同，说明居然之家并非空口承
诺，是来真的”。

当日，在居然之家丽泽店，一场新闻
发布会隆重举行，主题正是居然之家正式
宣布延长“三包”服务期。居然之家总裁汪
林朋当着上百名到场的家居建材老总公
开承诺：家具建材“包修、包换、包退”期限
由原来的一年延长至三年；家装“包修、包
换、包退”期限由原来承诺的两年延长至
三年。汪林朋的承诺得到在场商家的鼎力
支持， 老总们纷纷在承诺板上执笔签名，
对全社会公开宣布履行居然之家首推的
的新“三包”服务承诺。

几天之后的3月5日，蓝景丽家携手驻
场21家品牌厂商成立 “满意服务品牌联
盟”，共同做出“诚信‘3·15’，满意服务9项
新承诺”。北京商报记者发现，这9项服务
新承诺十分“苛刻”，几乎涵盖消费者购买

家居产品售前、售中、售后的所有环节，除
了同样将商品质保期延长至三年以外，还
打破行业内只针对 “五环内免费送货”的
惯例， 提出 “北京市范围内免费送货、安
装”，以及多项向消费者倾斜的举措。

在家居卖场争相推出服务新举措之
时，品牌厂商也打起了“特色服务牌”。3月
10日，百强家具宣布升级服务举措，向京
城消费者推出 “3年质保、1个月包退、5项
增值服务”。其中，购买百强家具可获得配
饰设计服务、由百强资深软装设计师量身
打造家具配饰摆放方案、一年内免费上门
拆装一次及实木家具免费专业保养一次、
先参观工厂后买家具等令人耳目一新的5
项增值服务，赢得叫好声一片。

2013年的“3·15”前夕，家居企业纷纷
拿服务做文章，不约而同地频频推出新服
务举措，意味着今年消费者将获得更贴心
的家居购物感受。

市场逼出服务升级
家居行业集中升级服务， 并非偶然，

可以说是被市场逼出来的。
据居然之家副总裁任成透露， 此次

居然之家做出服务期延长至三年的新
“三包”服务承诺，就是因为“发现在客户

投诉中20%左右都是因为 ‘三包’ 触发
的”。她指出，家具建材是一种金额高、耐
用度久的生活产品， 在过去执行的一年
“三包”期限内很少出现问题 ，而那些刚
过三包期一两个月产品就出现问题的用
户心里就会觉得很不舒服 ， 感觉很冤 。
“我们接到这样的投诉按规定可以不予
受理， 但出于品牌形象和口碑需要又不
能不管，进退两难。”为了避免这种尴尬，
保护消费者权益， 居然之家干脆将 “三
包” 服务期延至三年，“这样就能减少很
多消费者的烦恼”。

蓝景丽家总经理尹勃也表示，通过分
析近年来蓝景丽家的消费者投诉情况发
现，质量投诉在逐年下降，到了一个很低
的水平，但与服务相关的投诉却在逐年上
升。2012年， 有关商品质量性投诉仅占总
投诉量的12.1%， 服务性投诉却占到总量
的87.9%，其中主要表现为延迟送货、诚信
沟通不够、处理投诉不及时等。为了给消
费者提供真正的“满意服务”，蓝景丽家携
手21家品牌厂商做出的9项新承诺特别规
定：接到投诉24小时内需回复顾客并给出
解决方案，48小时内需与顾客沟通完毕且
达到顾客满意； 由于卖方原因发生商品
(含部分商品)延期送货的情况，按照合同

约定送货之日起至顾客所购商品全部送
货到约定送货目的地完毕后计算延迟时
间，并按全部货款的1%/天的比例赔付给
顾客；如实介绍商品，诚信履行承诺；当顾
客与厂商在购买及售后过程中发生争执
时，厂商在没有充足证据证明已向顾客告
知应尽义务时，卖场将按照顾客的诉求判
定执行。

“服务是有价值的商品， 但在中国消
费者却不需要付钱就能享受到家居行业
的服务。近年来成本不断上涨，家居企业
却在不断地探索服务提升，坚持向消费者
倾斜的态度，体现了家居行业有别于其他
行业的境界。”刘晨表示。

服务关键在于落实
虽然家居行业发展只有短短的十几

年，但相对于商业类其他行业，家居行业
服务已经处于领先地位。比如康洁向全社
会公开承诺“不满意就退货”，这个无条件
的“不满意”需要莫大的勇气，也曾受到质
疑，但康洁正身体力行地践行着。

“毫不夸张地说，居然之家14年的发展
史就是服务提升史。”在“三包”延长至三年
的新闻发布会上， 汪林朋回顾自2000年第
一个向消费者承诺“先行赔付”以来，相继
推出的绿色环保、 非质量问题一个月无理
由退换、统一收银和统一换货、明码实价、
同一品牌同一价、家装零增项、送货安装零
延迟、百分百纯进口、红木全保真等十大服
务承诺的历程， 表示 “这些其实还远远不
够，我们还要提供更多的创新服务”。

优质的服务有时也会被一些小细节
所打败， 因为产品最终让消费者可以使
用，要经过送货、安装等一系列售后服务
链条， 任何一个环节不到位都会出现问
题。当客户向厂商投诉时，由于售后部门
没有及时反馈导致整笔买卖的失去或品
牌荣誉受损这样的事并不鲜见。 刘晨指
出，家居行业竞争愈发激烈，需要通过服
务来提升顾客满意度， 从而增强竞争力，
好的服务固然重要，把服务落到实处更为
重要。

北京商报记者谢佳婷/文吴厚斌/摄

居然之家首推三年“三
包”服务、蓝景丽家做出“满
意服务9项新承诺”、 百强家
具提供“5项增值服务”……
在“3·15”消费者权益保护日
来临之前， 京城家居企业的新
举措频出，意在急补服务漏洞，
以提升顾客满意度。 北京市场
协会家居分会秘书长刘晨认
为，相对其他商业类行业而言，
家居行业服务已属领先， 但如
何把这些优质的服务落到实处
仍是个问题。 居然之家“3·15”前推行三年“三包”服务，厂商代表鼎力支持，图为TATA木门董事长吴晨曦

在承诺板上签字。


