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“没想到，居然之家的“没想到，居然之家的
服务这么细心，一件普通小服务这么细心，一件普通小
事却反映出了居然之家高事却反映出了居然之家高
规格的服务标准。”日前，居规格的服务标准。”日前，居
然之家郑州店席玛卫浴接然之家郑州店席玛卫浴接
到一个投诉。一顾客称购到一个投诉。一顾客称购
买的席玛卫浴出现问题，导买的席玛卫浴出现问题，导
致下水管破裂，造成墙体壁致下水管破裂，造成墙体壁
纸和地板的损坏。经调查，纸和地板的损坏。经调查，
原来是该顾客私自购买的原来是该顾客私自购买的
下水软管出现了爆裂。本下水软管出现了爆裂。本
着向消费者倾斜的原则，居着向消费者倾斜的原则，居
然之家全程监督席玛卫浴然之家全程监督席玛卫浴
给顾客家中损坏的壁纸和给顾客家中损坏的壁纸和
地板进行地板进行维修和更换。维修和更换。

先行赔付、绿色环保、一先行赔付、绿色环保、一
个月无理由退换货、同一品个月无理由退换货、同一品
牌同一价……居然之家先后牌同一价……居然之家先后
在业内推出各种服务准则，在业内推出各种服务准则，
为自己赢得良好口碑的同为自己赢得良好口碑的同
时，更成为家居卖场共同遵时，更成为家居卖场共同遵
循的服务标准。循的服务标准。

晚报记者晚报记者 倪子倪子

今年 6 月底，一名顾客来到居然之家郑州
店，自称购买的席玛卫浴由于柜体下水管破裂，
造成了墙体壁纸和地板的损坏。

接到投诉，居然之家相关负责人和席玛卫
浴负责人非常重视，立即开始调查事情原委。经
核实，顾客购买的席玛卫浴浴室柜在安装时下水
管不够长，于是自行在外购买了一些软管让安装
工人安装。由于该软管非席玛卫浴的产品，安装
工人曾提醒顾客购买的下水管质量不过关，建议

重新购买，不过，当时该客户不以为然。
果然，问题就出在该顾客在外自行购买的

下水软管上，因为质量不过关，该下水软管出现
了爆裂，最终造成墙体壁纸和地板的损坏。事
实调查清楚后，责任自然不在席玛卫浴浴室柜
产品身上。但是，本着向消费者倾斜的原则，居
然之家的负责人在席玛卫浴同意的情况下，愿
意监督席玛卫浴给顾客家中损坏的壁纸和地板
进行维修和更换。

自从2000年把“先行赔付”作为卖场主打的
第一张服务牌后，居然之家便一直在引领京城
卖场服务。“先行赔付、绿色环保、一个月无理由
退换货、同一品牌同一价……”这些先后提出来
的服务准则在为居然之家赢得良好口碑的同
时，也成为家居卖场共同遵循的服务标准。

2000年前，商家和消费者作为合约双方，质
量问题都是由买卖双方协调解决，作为租赁方
的卖场很少作为。居然之家率先在业内推出了

“先行赔付”制度，即居然之家对市场内商家的

经营活动承担连带责任，当消费者在居然之家
消费出现质量或服务问题时，可以要求居然之
家先行向其赔付。

这简短的 4个字，推出时颇受商户质疑，但
却牢牢地抓住了消费者的心，也让居然之家在
业内一举闻名。在贯彻执行这个服务理念的12
年的时间里，居然之家用于先行赔付的费用超
过 1000 万元。如今，12 年过去了，全国的家居
建材市场先后采用了这一服务理念，原本是企
业的独创理念却成为整个行业的服务标准。

无理由退换很贴心
市民韩女士说，买东西不怕贵，就怕买回去

出现质量问题。和商家展开“拉锯战”、“口水
战”，只会让自己心里添堵，影响日常生活。

考虑到退换货时的往返波折，居然之家专门
设立了“统一退换货中心”，不论是产品质量问题
还是非质量问题，消费者均可到“统一退换货中
心”办理商品退换，免去了商家与消费者之间的
谈判扯皮甚至推委。

同时，居然之家还提出了“同品牌同价明白
消费”的理念。“家居市场产品标价比较混乱。一
个产品到底什么价？不少消费者常为此困惑。”
居然之家郑州店相关负责人表示，为了规范商家
胡乱喊价的行为，居然之家的“同一品牌同一价”
承诺可为消费者解决后顾之忧。

据介绍，消费者在签订合同后一周内，如发
现所购商品(必须是同品牌、同规格、非处理品、
非价品)的价格高于本地区其他市场(含超市)，并
能提供确凿证据的，居然之家将高出部分双倍返
还给消费者。该负责人说，明码标价有望让家居
卖场的销售更加规范，让消费者明明白白消费。

通过服务，居然之家牢固树立了品牌形象，
得到了广大消费者的认同，这与其始终向消费者
倾斜是分不开的。作为卖场服务的领航者，居然
之家在提高自身品牌含金量的同时，也带动了整
个行业服务水平的增长。

一切为了客户

将服务进行到底

年中战局年中战局 之之“品牌出招”“品牌出招”


