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采访中，大多数家居大佬
们预测，未来，家居体验式服
务的特点将越来越明显。消
费者对服务的专业性和差异
化要求将越来越高。这对商
家来说，当产品质量相当时，
软实力的服务才是激烈竞争
中真正的制胜法宝。好产品
就要有最好的服务来保证。
未来的企业竞争很大程度上
将是企业“软实力”的竞争。
这样才会有更忠实的顾客，产
品才能立于不败之地。

左右沙发华中区域经理
单兵一再说到“精耕细作”的
服务。因为他深信：只有“精
耕细作的服务”，才会有持久
和高占有率的市场。而服务
的精耕细作同样赢得消费者

的认可。家装知识免费咨
询、免费测量及设计等，产品
多种造型设计摆放，针对不
同老顾客推出不同增值感恩
服务措施，如免费清洗沙发、
送清洗剂或产品再打折等，
邀请剪彩活动，电话短信回
访，新产品系列的推广等，取
得了“80%的顾客是靠口碑
介绍过来的”良好效果。

恒洁卫浴郑州营销中心
总经理曹江则认为，做好服
务，让消费者感觉到在购买
过程和使用期间的“感动服
务”。就是要弱化营销，强化
服务。他的 2014 年，是在郑
州推行“服务年”：做好员工
服务培训，包括安装、维修工
人的培训；对员工业务知识

的培训，提高员工服务意识
及服务主动性；为顾客准备
好茶水咖啡有水果等增值服
务；尤其是在售中服务中，积
极主动，帮顾客安装前的测
量、选购产品后的安装 3D 效
果图，讲解可能存在的隐患，
增强顾客相关认识等。

“要有配套的服务团队及
服务措施。用服务为促销保
驾护航。”说起今年的措施之
一，富魄力家具工程有限公司
总经理李春晓强调了“服务”，
产品过硬了，行业品牌间拼的
就是服务。比如，推出针对性
的二三级市场的产品，然后用
细致、周到的服务为促销做后
盾，让更多客户切实感受富魄
力的售后与服务。

好的“服务”是企业制胜的法宝

服务再提升 竞争赢市场
拥有“精耕细作”的服务，才有持久和高占有率的市场

随着消费时代的到来，消费者对
品质、服务、生活方式提出了更高的要
求，不少家居行业顺应这一需求的提
升，围绕消费、服务做文章。2014年对
于家居行业而言，最重要的是提高附
加值，其中，一方面是重视设计，通过
设计来提高产品的附加值。另一方面
就是重服务。不少商家提高产品质保
年限，提供免费维修等服务，以满足消
费者的维修需求。

现如今，“从卖产品转向卖服务”
已经是众多家居企业的共识。在接
受采访中，众多企业掌舵人也纷纷表
示，2014 年以及更长久的未来中，服
务升级将会是塑造品牌的重要方
向。谁的服务好，谁能获得消费者青
睐，谁就能在品牌之上抢占行业先
机，进一步扩大市场，成为行业的领
军品牌之一。

“在如今以定制为主流的家居行
业之中，从消费者选择样品到量尺寸
再到产品设计、安装配送等环节中，
无不和商家的服务挂钩，这其中服务
的优劣，对于企业的品牌形象有着最
为直接的影响。”一著名家居品牌河
南大区负责人表示。

“专业人做专业事。”欧凯龙集
团执行总裁吴大伟说，2014 年，他们
的企业将以“服务年”为契机，进一步
做大做强“服务”，做细做精，真正让
消费者来到欧凯龙不仅享受到购物
的乐趣，同时还享受到休闲的情趣。
消费者愿意来，来了后愿意逛，逛了
后愿意买，买了后还会来，并帮着传
好口碑。“能做到在激烈的竞争中，做
出差异化，就一定能做大做强。”

红星美凯龙中原区域总经理兼郑
州商场总经理蒋维刚认为，服务对企
业来说处处彰显着竞争力。一个企业
只要从头到尾做好了服务，以“顾客服
务”为中心，企业就能在市场竞争中赢
得先机！这也是推动红星美凯龙服务
不断创新、进步的根本原因。

A
“提升服务质量。企业依

存于顾客，谁能以最有效的途径
满足和超越顾客的期望，获得顾
客的忠诚，谁就立于不败之地。
对商户推行标准服务、无忧服
务、情义服务。让商户有不一样
的感受，加强商户归属感。”吴大
伟谈得最多的是2014年将打造

“服务年”的事情。
他描述的“服务年”很多很

细：除对员工的管理与服务，还
包括对商户的规范经营管理与
服务，对消费者增值服务的提
升等。比如，首问负责制，即对
商户的服务，要体现在一条龙
的指导和跟踪服务上；全员营
销，连保洁员和保安等都要知
道每次活动的具体内容；每个

楼层的免费引导车，让消费者
快捷找到所要的商品，尤其是
为年老者或带孩子的消费者提
供方便的服务；推出投诉奖励
200 元等；设休闲吧免费提供
咖啡、果汁、奶茶等五种饮料和
三种茶水……

同样围绕着“服务顾客”，
红星美凯龙不断创新升级服
务，推出“九大服务承诺”，推
出“家居生活专家”服务，在这
些服务规范的基础上，推出的
服务“十个一”涵盖售前、售
中、售后全过程，制定了全方
位的服务准则，并通过系统的
培训、服务竞赛活动，是家居
服务的再一次创新升级。推
行“啄木鸟行动”，邀请老顾客

为红星美凯龙提意见；以上
门、电话、短信、电邮等形式回
访老顾客；为顾客送上贴心温
暖的“爱家邮包”……一系列
服务举措受到消费者的好评。

红星美凯龙集团董事长车
建新认为，家居连锁行业属于
服务业范畴，服务创新必将是
家居行业未来竞争发展的一个
方向。体验式的置家服务将成
为未来置家的一个发展方向，
红星美凯龙也将加大实景体验
的商场平台功能，让消费者在
体验中感受商品，购置到最适
合他们居家需求的家居用品。

走进郑州的新家居商场，
你看到的是：观光电梯、手扶
电梯往来穿梭，顾客坐在舒适

的沙发上，品尝着美味的咖啡
或饮料，耳边流淌着行云流水
般的音乐，而摆在面前的电脑
上则输入了所有的商品信息，
顾客可以借助电脑进行挑选、
量尺寸、对比价格、模拟装修
效果等一连串的步骤，让你感
受的是十分惬意的购物环境。

在新家居建材商场总经
理杨宏宇的心中，大多数的建
材家居商场做的只是销售产
品的场所。新家居除了继续
在服务功能上下工夫，还将在
商场设立顾客需求产品名录，
并加大专业产品导购范围。
同时在商场中引进家装公司，
让消费者就近选购建材、装饰
设计等，享受一条龙服务。

B 家居商场 专业、完善服务是市场的保证

C 家居品牌“精耕细作”的服务才会有持久市场占有率

专业人做专业事
做好“服务”
是行业制胜的法宝

现如今，“从卖产品转向卖服
务”已经是众多家居企业的共
识。在接受采访中，众多企业
掌舵人也纷纷表示，2014年
以及更长久的未来中，服务升
级将会是塑造品牌的重要方
向。谁的服务好，谁能获得消
费者青睐，谁就能在品牌之上
抢占行业先机，进一步扩大市
场，成为行业的领军品牌之一。
另一方面，随着消费时代的到
来，消费者会越来越理性，对
家居品牌的服务、产品质量和
整体设计的要求要高得多，性
价比将成为成交的最大因
素。对于家居行业而言，最重
要的莫过于通过服务来提高
产品的附加值了。家居行业
的商家几乎都认为服务是销
售的延伸。通过消费者的消
费需求倒逼服务升级，其实对
商家来说同样是件好事。因
此，家居商家都已认识到，未
来需要通过服务的再次创新
升级，以创销售新高。
郑州晚报记者 唐善普

河南家居全媒体联
盟成立

经过近3个月的筹备，河
南家居全媒体联盟于2月 18
日正式成立，会议通过举手表
决的方式，选出了河南家居媒
体联盟秘书长和副秘书长以及
第一任联盟轮值主席的人选。

会议讨论并确立了联盟
成立联盟组织架构、章程和岗
位人员职责等内容。明确河
南家居全媒体联盟成立的目
的和宗旨是：自律、团结、整
合、共赢、发展。要求联盟成
员要有足够的自律能力和自
我约束素养；相互团结，整合
资源，为河南家居行业和河南
全媒体的良性发展做好服务；
在整个行业的良性循环发展
中实现整个家居行业的共赢，
最终实现全媒体的良好发展，
行业的正态发展和社会的共
同进步。 靳小东


