
两年风雨历程一路同行
周末，记者再次来到居然之家，所有商户都

已为即将到来的节日和店庆做了精心布置，到
处洋溢着喜庆气氛。

进驻郑州 2年来，居然之家以宽敞明亮的
购物环境、诚实守信的经营之道以及全新的服
务理念，打动了河南消费者，培养了一大批忠实
的顾客。据董杰透露，居然之家 2周年庆大型
促销将于近期登场，届时将为消费者带来意想
不到的惊喜。

与以往建材家居市场不同，居然之家是
为顾客提供设计、材料、家具、家居用品等“一
站式”服务，集家装设计中心、建材超市、家具
建材专卖店、家居用品商场为一体的高档家
居建材主题购物中心。从设计到装修，从购
买材料到家具配套，从家用电器到家居用品、
家饰用品，也就是说，从消费者拿到房子钥匙
到正式入住，所有消费环节都可以在居然之
家轻松实现。

从最初的不了解居然之家，到现在对居然
之家的“装房子、买家具，我只来居然之家”广告
语的耳熟能详，探其缘由，是居然之家的服务理
念架起了消费者间的沟通桥梁。

“基于居然之家十年来的丰厚积淀，居然之
家郑州店迅速在市场站稳脚跟。”董杰说，这离
不开“向消费者倾斜”、“让客户满意”这一服务
理念的落实。现在，率先提出的“先行赔付”、

“绿色环保”、“统一退换货”等服务承诺，已成为
行业争相效仿的对象，成为家居建材行业的风
向标，也为消费者带来了真正实惠。

“先行赔付”树行业标杆
在业内，居然之家是第一家提出“先行赔

付”经营理念的。一直以来，她都在服务中履行
着承诺。

在郑州家居建材卖场，几乎家家都打出“先
行赔付”的招牌，实际操作起来难度却很大，对
于一些小市场来说，无法认定受损的产品价值
则可能是一个拒赔的借口。

“在如今的中国家居建材业内，一提起‘先
行赔付’，大家必然会想到居然之家。‘先行赔付’
是我们对消费者的郑重承诺，也是给整个行业树
立的标杆。”谈起居然之家带来的全新服务理
念，董杰娓娓道来。

他说，早在2000年，居然之家率先提出“先
行赔付”的服务承诺。2000年下半年，震动京
城的“福乐暖气漏水事件”，对居然之家这个“先
行赔付”理念的首创者进行了货真价实的检验。

“当时是2000年6月，福乐暖通公司向市场
上推出一批改进型新产品。结果，出现了大范
围跑漏水现象，给广大消费者造成了巨大损
失。居然之家销售的散热器也出现了同样问
题，好多建材卖场应付此事采取的多是拖延的
方式。”董杰说，虽然当时居然之家只收了这家
商户8000元质量保证金，但这批散热器却给消
费者造成了高达 150多万元的损失。为履行

“先行赔付”的承诺，居然之家领导层果断决策，
并通过媒体向全社会承诺赔偿，果断赔付 150
多万元，最大一笔赔付25万元。仅半个多月的
时间，居然之家顺利给顾客造成的损失解决了，
树立了良好的口碑。

“没有人愿意无缘无故地赔付，但当问题发
生的时候，居然之家愿意，并且义无反顾。因为
居然之家把‘先行赔付’当做是一种服务，一种
为企业赢得诚信的服务。同时，也是一次机会，
向顾客传达诚信的机会。”董杰说。

另外，在各大卖场普遍存在买货容易退货
难的情况，居然之家退换货服务中心的设立，就
是要让买货、退货在居然之家这里都变得很方
便，让居然之家“以消费者为中心、一切向消费
者倾斜”这一服务理念得到充分体现。据介绍，

“退换货服务中心”不仅为因商品质量问题退换
货的顾客提供服务，还为购买非定制产品的顾
客提供无理由退换货服务。

承诺“零延迟”服务再升级
提高市场占有率的同时，居然之家始终不

忘服务的重要性。
3 月 12 日，居然之家“零延迟”服务承诺

新闻发布会在居然之家郑州店举行。为保
证“零延迟”服务落到实处，居然之家下足了
工夫。

为进一步提升居然之家的服务水平，进而
推动行业服务再升级，居然之家在今年3·15国
际消费者权益日来临之际，向全社会公开承诺：
从2011年3月12日起，所有在居然之家购买的
家具建材，都必须按合同指定的日期送货并完
成安装，否则视同违约并要承担违约责任，即每
延迟一天，按交款金额的6‰（原3‰）承担违约
金；超过15天，消费者有权终止合同，商户除要
退还消费者已交货款外，还要按交款金额的

30%（20%）承担违约金。
据董杰介绍，居然之家所有的服务基于居

然之家的销售合同，因此，居然之家重新修改了
《居然之家家具建材销售合同》，把影响消费者
权益的条款进行了修改和补充；加强了服务方
面的管理；对消费者进行动态跟踪监督和回访，
确保消费者的合法权益。

连锁发展扩大市场影响力
正是凭借着诚信为本、服务为本的企业理

念，秉承“以消费者为中心、向消费者倾斜”的服
务理念，严格贯彻“先行赔付”、“绿色环保”、“统
一退换货”等承诺，居然之家得到了迅速发展。
截至去年 8月底，居然之家已在全国大中城市
开办了 30余家分店，营业面积超过 200万平方
米，年销售额超过200亿元，不但在行业内处于
领先地位，而且是中国家居建材流通管理服务
最好、口碑最好的卖场之一。

在河南，居然之家立足稳定经营的同时，
也不断加快连锁发展步伐。为更好地服务中
原消费者，让居然之家的产品和服务根植在
中原大地，居然之家不断地在河南境内寻求
其他合作项目：2009年 5月 1日，居然之家郑
州店开业；2010年 8月 28日，居然之家洛阳店
开业；2011 年，居然之家新乡店即将开业；
2011年，居然之家在河南的其他分店也将陆
续签约或开业。

董杰说，相信不久的将来，河南将会有更多
的居然之家连锁，消费者将享受到更好的产品
更优质的服务。

服务到家服务到家 居然好口碑居然好口碑

居然之家郑州店（简称：
居然之家），即将在5月1日迎
来 2 周岁生日。2 年来，居然
之家已成为家居建材行业口
碑最好、影响力最大的行业著
名品牌之一。

居然之家副总经理董杰
坦言，2年来，居然之家煌辉历
程结出的硕果，离不开“向消
费者倾斜”、“让客户满意”这
一服务理念的落实。居然之
家率先提出“先行赔付”、“绿
色环保”、“统一退换货”等服
务承诺。这些理念已经先后
成为行业的效仿的对象，成为
家居建材行业的风向标，更为
消费者带来了真正的实惠。

晚报记者 倪子

超市篇
现货区满200元送160元，电器满1000元直降500元，涂料区五折起，更多优惠，店内咨询。

商场篇
1.900元当做1000元花。4月29日营业时间结束之前，顾客到居然之家服务台花900元钱

可以换购1000元现金抵用券，现金券在4月30日至5月8日期间全场通用（家装公司、超市、样
品，特价品除外）。

2.厂家联手，万款店庆特供商品限量特供。
3.店庆专场团购会5月2日盛大开幕。
4.更多店庆重磅促销，尽在五一期间。

商家篇
1.TATA木门全力推出“双线活动”，即线上线下活动同时进行。线下活动——“我们放价

到8日。”将于5月1日~8日，不间断循环抽奖，以丰厚的奖品回馈客户。
2.冠军瓷砖推出以“5·1金喜 冠军有礼”为主题的促销活动。凡购买冠军瓷砖产品的客

户，即有机会获得冠军瓷砖亲情送出的10克纪念金砖一块，全国共设40名。在4月30日~5月
8日，冠军瓷砖还将推出最新上市的多款皇品数码和自然石系列以最低体验价面向用户，同时
为客户准备了冠军U盘等礼品，凡订单客户均有机会获得。

3.贺金牌橱柜两周年店庆，行业唯一“国家 863”家居产品大规模定制课题主持单位。
共合计百万元的极限免单。手“抽金”，享受 10 倍最牛返利。三大套餐，惊喜无限。5 月 1
日全场特卖会；交定金500元就送价值800元玛尼欧（高档）水龙头一个；当日500元定金抵
800元货款。

周年店庆，居然有“礼” 4月30日~5月8日
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