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从2013年正式进军传统彩电业 ，以
“内容+硬件” 的打法迅速成为互联网电
视领军者，推动彩电业智能化升级，到跻
身国内彩电市场第一阵营。乐视超级电视
崛起速度可谓震惊传统制造业，而崛起的
背后， 除了用户所熟知的超高性价比、极
致硬件、丰富内容服务，与乐视超级电视
完善且注重服务的售后团队关系密切。

售后先行
乐视跨界进军彩电业的年头并不长，

但是在售后服务领域的布局却丝毫不输
传统彩电巨头。 据乐视TV售后服务高级
经理侯建伟介绍，2016年乐视TV授权服
务商有4271个，覆盖中国98.96%的乡镇区
域，对于无覆盖或者空白区域，可以提供
远程上门服务，保障全国所有地区均可以
提供优质的售后服务，用户满意度在整个
行业中排名前两位。

侯建伟表示， 乐视电视售后体系最
难在2013年， 就是乐视电视刚刚进入市
场的第一年， 当时乐视电视销量还不算
大，品牌知名度也有所欠缺，社会第三方
维修机构加盟意愿并不强烈， 而乐视超
级电视最初又是以线上销售为主， 这就
会造成销售区域的范围非常广阔， 同时
乐视超级电视受到消费者喜爱的程度远
远超出预期， 对于乐视物流无法配送的
四线以下城市甚至出现了一些用户自己
拖拉机、 小面包等工具到乐视仓库自行
提货的情况。 为了实现用户在哪儿服务
到哪儿，让所有超级电视用户得到及时、
满意服务的保障， 乐视售后模式采取了
创新模式， 对社会化第三方资源进行有
效整合， 当年乐视电视的售后服务区域
覆盖就达到了95%以上。

服务创新
侯建伟表示，2014-2016年， 乐视TV

售后服务体系主要是完善和淘汰过程，以
用户为核心，提升服务水平，规范服务制
度。 据了解，2013年乐视自营售后网点占
比25%左右，而到2016年这一比例已经高
达50%。

在售后服务模式上， 乐视TV的策略
与硬件类似， 注重远超行业的服务体验。
据了解，去年10月，乐视TV就推出“风驰
服务”， 用户只要在当天下午两点前打电
话，便可以实现当天服务，而两点之后的
订单则安排第二天上门服务。

备件方面，全国范围内，乐视TV除了
北京中心仓之外，所有的配件还分散在全
国的60个分仓中。侯建伟表示，目前85%
的配件单量不用向北京申请， 当地都有，
如果没有的情况下，申请后次日会达的时
效能到95%。

据透露， 乐视还在酝酿 “专业化安

装”制度。这个方案的目的就是为了让所
有的安装、维修更加标准化和人性化。例
如，现在安装电视，就是开机点亮看看开
关机没问题，挂装可以给打孔，连上网络
调试。而“专业化安装”，上门以后装在哪
儿， 服务人员会拿一个类似于投影仪的
东西，直接打一个屏幕在墙上，40英寸打
40英寸的屏幕大小 ，60英寸打60英寸屏
幕大小，让用户有直观的感觉，类似虚拟
安装。配备激光测距仪 ，根据电视尺寸 ，
告诉用户最佳的观看距离， 例如60英寸
的最佳观看距离是2.75米， 然后提供安
装建议。安装完以后，拿水平仪测量是否
安装到位。 然后在通电之前用电源检测
仪检测用户家中电源环境安全， 最终实
现服务专业化。

以人为本
除基本售后服务之外，乐视还更加注

重用户体验。服务政策上，国家规定7天退
15天换，乐视是7天退30天换。对于行业最

头疼的屏碎问题， 乐视采取的策略也是，
只要没有证据证明是顾客的责任时，都由
乐视来承担。

另外，乐视超级电视的诞生，将电视
从功能时代推向智能时代，产品不再是简
单广电信号接收器，而是可以给用户提供
影视剧、游戏等众多内容服务。满足用户
需求的同时， 一定程度上增加了用户操
作，在售后方面，也引发了很多非产品问
题，例如软件操作，而在这一问题上，乐视
也是积极的提供服务。据了解，2014年7月
用户李女士为父母购买了一台乐视电视，
工程师现场安装完并为李女士及其父母
讲解智能电视功能及操作方法后离开 。
一个星期后李女士再次联系乐视， 反馈
其父母在家不会操作。乐视TV售后接到
信息后当即联系用户， 预约当天下午上
门。工程师上门后耐心讲解使用方法，指
导两位老人现场演示操作， 还特意将操
作步骤拍照留存给两位老人后， 留下服
务名片离开。

智能电视也往往被很多用户拿来连
接各种其他设备， 比如X-box之类的游
戏装备， 但也有一些不知名或者销量较
小的产品会出现不兼容的情况， 此前保
定地区的部分有线电视机顶盒便与乐视
超级电视出现过不兼容的问题， 这个本
身不是电视质量问题， 但乐视发现这种
情况后，就紧急启动相关团队，通过购买
相关机顶盒进行调试， 最终通过软件更
新实现适配。

有业内专家也指出， 大家电产品从
来就不是一锤子买卖， 涉及很多售后服
务， 乐视超级电视在市场的快速发展过
程，和其产品与策略相关，更与完善的售
后服务相关。

乐视超级电视崛起背后的隐形功臣

乐视TV售后给购买120英寸电视用户安装


