
传统家电售后服务

三联商社领先地位无可

撼动

在很多家电卖场，顾客
购买了电视、空调、洗衣机
等传统家电，一旦过了保修
期，维修就成了一大难题，
但在三联商社，这却丝毫不
是问题。笔者了解到，从今
年上半年开始，消费者在三
联商社买到的传统家电，陆
续开始享受“国家标准基础
上延长 2 年包修期”的服务
新标准。

拥有 26 年服务文化积
淀的三联商社，作为中国家
电第一店创造了一系列领先
行业的服务创举。坚持“每
走一步首先想到的是顾客”
的服务理念，三联商社传承
6 项服务承诺，先后推出贴
心服务，满意 100+1 增值服
务，赢得了广大消费者的认
可与支持。商品质量保证，不
销售假冒伪劣商品；价格补
偿保证，7 日差价补偿；手机

“i”服务，八项全免费维修护
理服务；金牌置业顾问，诚
信导购；免费送货保证，急
速送货服务；售后服务保
证，登门服务连锁维修都已
经家喻户晓，深入人心！

此外，首推“ CRM 窗
口式”服务解决平台。为了
更好地服务消费者，三联商
社全国首推“ CRM 窗口
式”服务解决平台。该平台
是将客户的交互环节集成在
一起的客户联络中心。 400-
658-6058 服务电话可为消费

者提供集售前、售中、售后为
一体的全方位服务，消费者
只需拨打 400-658-6058 即
可咨询相关信息、请求服务、
查询信息、申报故障、投诉不
满、提出建议意见，以及申请
换货、移机、执行延包等等，
可以说一个电话实现“一站
式”全程服务。

事实上，类似这样的服
务举措，也给省城很多顾客
培养出了新的服务概念，比
如说每到一个家电卖场购物
时，顾客开口就问是否在国
家标准基础上延长 2 年包
修。毫不夸张地说，在传统
家电的售后服务上，三联商
社达到的水平，是其他卖场
无法比拟的。其实，三联商
社的服务不止这些，蝉联八
届省市两级消费者满意单
位，足见其服务的真诚和决
心！也正是因为这些，才奠
定了三联商社在传统家电服
务上的绝对领先地位。但是
三联商社的服务追求不止于
此，随着家电行业发展与顾
客需求的日益增加，尤其是
服务需求，三联商社正加大

创新步伐，一场新一轮的服
务拉力竞赛整装待发。

服务冲击波

扩展至 3C 领域

买家电，还是选三联，
早已成为一种习惯。即使在
传统家电的售后服务上，已
经领先于国内其他同行，三
联商社也没有停止追求服务
更高境界的脚步。最近三联
商社相关负责人透露，这个
行业标杆又有新动作，打算
在手机等 3C 产品服务上下
狠功夫。

据了解，之前，三联商
社以手机为 101 服务先锋军
试水 3C 服务领域，推出“ i
服务一卡通”受到消费者的
强烈关注。“ i 服务”源自
“我服务”和“爱服务”，切合
三联商社经营理念，同时切
合信息时代标志“i”，“8 月
底已经开通，最大的特点就
是 8 免。”据三联商社业务管
理中心 3C 部部长刘长刚介
绍， i 服务一卡通就是一增

值服务卡，顾客在三联商社
购机，即可获赠增值服务卡
一张，持有 i 服务一卡通的
顾客，能够享受免费保养、
免费清洁、免费杀毒、免费
升级和下载、免费备份电话
本、免费更换电池、免费天
才课堂培训、优先免费提供
备用机等服务。

“这些服务标准，在行
业内没有先例。”刘部长表
示， i 服务一卡通为通讯行
业树立了新的服务标准，其
附加值和增值服务性远高于
其他卖场的服务标准。“举
例来说，周末顾客在客服排
队基本都是在 1 个小时以
上，持有 i 服务一卡通的顾
客，可以享受快修和绿色通
道，免除排队等待时间。

笔者了解到，为提高服
务水平，三联商社在硬件设
施的强化上更是不遗余力。
在刚刚过去的重装升级盛大
开业上。改造以人为中心，
实现服务零距离。一个全新
的现代化、人性化、数字化
的新三联商社将展示给广大
消费者。全新的三联商社卖

场无形中拉近了人与人之间
的关系，设立手机体验式服
务区实现服务零距离，超卖
场化经营的服务理念就是顾
客为重，每一步的设计装修
首先想到的是顾客，让消费
者感觉到置业顾问就在身
边；从而达到卖场、消费
者、家电品牌共赢的效果。

三联商社所提到的在 3c
行业服务上下功夫，还有很
多，很多。众所周知，即将
到来的十一长假，是 3C 产
品的销售旺季，在产品同质
化和价格透明化的今天，各
类以打价格战吸引消费者的
营销手法已失去”法力“，
消费者对千篇一律的营销手
法产生了消费疲劳，有特色
的服务此时肯定会崭露头
角。一场史无前例的家电盛
宴即将华彩上演！

加速 3C 服务战略规划

三联商社服务探究一直

在路上

随着国内市场手机的拥
有率越来越高，关于手机的
投诉也日益增加，水货、翻
新机横行，手机一旦出现质
量问题，经销商和厂商相互
推脱责任，随着竞争激烈，
一大批品牌退出手机战场，
手机孤儿备受冷落。毋庸置
疑的一点，与传统家电规范
的售后服务相比，不管是厂
商还是销售商，在手机等
3C 产品上能提供给顾客的
服务明显跟不上节拍。

“行业越混乱，越需要

领军人物。作为中国家电第
一店的三联商社，就应该担
负起为行业树立服务新标杆
的责任，包括手机等 3C 领
域，三联商社要在把传统家
电售后服务做成熟的大背景
下，把 3C 产品售后服务水
平提升上去。”三联商社一
负责人表示。

这一轮 3C 产品服务冲
击波，首先波及到的就是手
机产品。

笔者从三联商社一楼
营业厅看到，这里新设立
了手机体验区，展示的全
是 主 流 品 牌 畅 销 款 的 真
机。据了解，在各大 3c 卖
场中，因为真机展示操作
经常发生产品失窃事件，
所以极少有商家敢拿出真
机展示。在这个体验区，还
有一个大屏幕，当顾客拿起
一款真机时，屏幕上会自动
显示产品的相关信息，甚至
不需要销售人员的讲解，
顾客通过这个屏幕就能详尽
的了解到产品信息。

“三联商社的手机消费
群体集中在中高端上，对他
们而言，购机比较理性，对
价格敏感度不高，注重产品
的附加价值，购机后享受到
含金量较大的服务比低价更
有诱惑力。”针对性分析消
费人群，秉承每走一步首先
想到的是顾客的服务理念，
才能够制定出更能够满足市
民消费需求的服务标准。基
于此，三联商社在十一国庆
来临之际，一场服务大动作
即将展开。敬请期待！

三联商社服务再升级，发力3C服务关
携手中国联通，首批6 家合作营业厅十一亮相泉城

在产品同质化竞争的今天，各行业的商家会在宣传自己时，打出一张张

各具特色的服务牌，吸引顾客的眼球。不过懂行的人明白，喊出服务这个口

号容易，真正把服务做到实处很难，数十年如一日的把服务坚持下去更难，

最难的则是在坚持原有服务的基础上，不断地追求服务的更高境界。

近日采访中笔者了解到，省内乃至国内家电行业的服务标杆——— 三联商

社 26 年服务进化史上，又增添了浓墨重彩的一笔，这个行业领军人物打算在

保留传统家电领域服务绝对领先的基础上，抢先一步携手中国联通创新性地

建立合作营业厅，发力 3C 产品服务，延伸服务网络，追求服务的最高境界。
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