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注重产品服务质量
了解相关规范标准
河南省家居建材质量检验协会主任
张自端

质量和安全，是消费者在购买建材
装修商品和服务的第一关注点。产品
以次充好、装修公司为牟取利益而工艺
粗糙、材料不达标造成室内空气严重污
染，都给消费者带来安全健康隐患。

建材家具商品有一定的专业性，消费
者在购买之前，可以事先了解产品的判断
性能、材质优劣的小知识，到专业卖场购买
知名度较高的产品；选择装修团队时，应
选择正规、知名的家装公司，如果出现问
题，也能通过多渠道反映和解决问题。

2014 年，新版的《消费者权益保护
法》正式发布并实施，另外，在过去的两
年，家居行业的各项新标准也陆续出
台，这对于规范产品和净化市场提供了
法律保障和制度约束，消费者的利益也
更容易得到保障。

记住投诉电话
有纠纷先找商场协调
郑州仲裁委员会装修装饰业中心主
任 河南省陈设艺术协会秘书长
曾志刚

家居消费和人们的生活息息相关，
每个人都有自己的家，也都购买过装修
服务或家居产品，在消费中，难免会遇
到上当受骗的事情。家居行业门槛低、
乱象多，行业里的那些黑幕和装修过程
中的委屈酸楚，很多消费者都深有体
会。商家服务好，还能解决一些问题；
如果商家推诿责任不认账，消费者只能
到处求助相关部门并维护自己权益。

需要告诉消费者的是，任何商场对
其入驻品牌的产品质量和售后都有监管
责任。郑州大型家居商场都有客服中心，
专门负责解决各类售后投诉。不少家居
商场有“对售出商品负全责”“商场先行赔
付”等售后政策。顾客感觉消费利益受到
损害时，可第一时间拨打电话向商场投
诉，有纠纷可以先找商场协调解决。

三月，万物复苏之际，家居
市场也迎来一年中的首个
消费旺季，今年3·15消费
维权日的主题是“新消费我
做主”，关于这个主题的解
读，就是鼓励消费者在消费
形式上各种赶时髦，在权益
受损时拒绝任何忍气吞声。
在今年3·15来临之际，本
报联合国家建筑装修材料
质量监督检验中心主任张
自端、中国陈设艺术专业委
员会（河南）秘书长曾志刚
等行业主管部门和相关领
导，对家居行业进行全面监
督，为净化市场环境和规范
市场秩序尽一份责任。结
合商家的卖场规模、产品质
量、购物环境、服务保障等
指标，由本报记者带队，分
别对红星美凯龙、居然之
家、欧凯龙、金马凯旋家居、
佳和家居等郑州部分一线
家居卖场实地的“突击”抽
样体验和考评。
郑州晚报记者 赵青/文
实习记者 韩文/图

红星美凯龙、居然之家、欧凯龙、金马凯旋家居CBD、佳和家居

3·15郑州家居卖场诚信榜
本报家居维权团 走进一线直击消费
哪家卖场购物环境最理想？哪家卖场商品种类最丰富？
哪家卖场产品质量最有保障？哪家卖场售后服务最完善？

佳和家居为期四天的3·15促销活动
圆满落幕，活动从3月12日至15日，短短
四天时间，佳和家居迎春季第一次倾力惠
客，追求服务品质，强力拉低价格，为消费
者奉献了一场家具盛宴，获得了消费者的
热情回应，单日消费突破往年纪录，佳和
家居再次以实惠让利征服了广大顾客。

针对此次活动，佳和家居特推出金牌

导购私人定制活动，免费为顾客提供家具
知识咨询、品牌推荐、搭配建议、砍价等服
务，以为顾客提供进一步服务，活动推出
便受到消费者的欢迎，活动期间为消费者
提供了数十次的家具选购等内容的帮
助。获得了消费者的赞许。环保要求标
准，产品严控品质，服务追求极致，价格做
到最底，是佳和家居一贯的服务理念。

作为一个平台型的企业，红星美凯龙
早已预见到如今卖场已不是仅仅买卖产
品的时期了，一个商场有价值，更重要的
是要提升用户体验，让顾客享受尊贵无
比的服务，才能培育对商场的忠诚度。
所以在2010年时，红星美凯龙中原中区
总经理兼郑州商场总经理蒋维刚就提出

“茉莉花服务”理念，今年郑州红星美凯
龙启动“又见茉莉花”口碑服务升级项
目，让清新茉莉在商都之城再度绽放。

3 月 12 日，“栽好梧桐树、引领万鸟
朝凤”红星美凯龙中原中区2016服务口
碑暨郑州商场又见茉莉花服务升级启
动 仪式举办，红星美凯龙联手郑州市质
量技术监督局，创办“国家家具质量信息
采集点”，目的就是在监管部门和消费者

之间架起一座沟通桥梁，利用“互联网+”
模式，建立全民质量评价体系，携手共促
中原家居绿色环保质量发展！

作为行业内的领军企业，红星美凯
龙始终走在绿色家居的前列。为了解
决顾客的后顾之忧，除了30天无理由退
货和15分钟快速退单外，针对投诉多的
商户，红星美凯龙开展专项治理，制定
乌鸦洗白计划。

针对问题多的商户，分析问题产生
的原因：服务、送货还是安装，找到原因
后对各个模块的负责人进行沟通，制定
专项的整改计划。如果由于工厂原因
造成的，红星美凯龙会和经销商一同前
往工厂，从源头上找到问题所在，解决
问题。

受评企业

自居然之家 2000 年向消费者承诺
“先行赔付”以来，服务领先一直是居然
之家在中国家居建材行业的代名词。
多年接连“十二项惠民服务举措”的陆
续推出，居然之家服务体系不断完善，
推动着中国整个家居建材行业的服务
升级。2016 年 3 月 7 日，居然之家集团
在北京召开新闻发布会，正式提出“一
次消费，终身服务”口号。

居然之家提出：“一次消费，终身服
务”，即消费者只要在居然之家任何一个门
店购买一次家居建材产品或进行家庭装
修，即可成为居然之家的VIP会员，享受居
然之家提供的终身服务。在三年三包期
内，由居然之家提供免费服务；超过三年
三包期，由居然之家提供只收取成本费用
的有偿服务。另外，居然之家将成立家政
物业公司，专门承接三包期以外的服务。

居然之家 新推“一次消费、终身服务”举措

作为中原领先的建材家具企业，欧
凯龙一直秉承“诚信经营”的原则，切实
维护和保障消费者的合法权益，率先提
出了五星级售后服务：所售商品欧凯龙
负全责；全城同比价格十倍退差；七日内
无理由退货以及先行赔付。通过诚信经
营和严格的售后标准，欧凯龙保证了消
费者在商场轻放心、实惠的选购健康、环
保又安全的产品，并赢得了消费者的一

致认可和赞赏。星级服务全程护航
本次 3·15“阳光·诚信购物节”期

间，欧凯龙更携手红苹果，打造“家居维
护全城出击”活动，凡在欧凯龙购物的
老顾客凭有效购物单据即可畅享欧凯
龙家居免费维护活动，该活动在全城范
围内已经赢得了广泛的好评，欧凯龙的
努力被消费者肯定，激励着所有欧凯龙
人为客户提供更精细周到的服务。

欧凯龙 用五星级售后服务你的家

郑州金马凯旋家居 CBD 成功吸纳
了1000多个国际家居名品，随着开业的
一炮而红，依托业内最广的家居资源流
通渠道和业内最全的家居品牌资源、无
可比拟的一站体验式家具购物环境，郑
州金马凯旋家居 CBD 在郑西扛起了家
居大旗，引领了新的购物风尚。

和传统的家居卖场不同，金马凯旋
将在这里打造首个泛家居概念的家居

体验购物中心，金马凯旋家居CBD这个
泛家居商场将不仅包含家具、建材、装饰
产品，还将融入餐饮、娱乐等业态于一
体，为消费者提供真正意义上的一站式
服务，开启泛家居的新时代。在这里，家
居购物不仅仅是购买家具或建材，而是
一家人的娱乐活动，每个家庭成员都能在
其中找到自己享受的乐趣，家居购物可以
是新的家庭活动甚至是一种生活方式。

金马凯旋家居CBD 无可比拟的一站体验式家居购物

专家团在抽样地板样品
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