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现如今，消费者家里的厨房电器越来越多，坏掉的几率也随之大大增加。然而一直以来，厨电的售后服务质量远不如
彩电、冰箱等大家电。最近，几大厨电领军品牌借力3·15时机，高调承诺提升售后服务水平，塑造行业新形象。

□张开学厨电行业经过近几年的白热化竞争，品牌集中度越来越高，未来厨电业的竞争更多体现在售后服务上，由于
目前技术已经很完善，再往上增加技术的成本很高，而通过很好的售后服务却能够很好地树立良好的品牌形象。

老板电器推出的“五星全程管家”服务，服务内容涵盖了厨房设计支持、送货安装、维护修理、养护指导、
跟踪安检等五个层面的星级服务标准。今年又从“非常满意抓落地，快速服务促提升”这一服务指导方针入手，
加大服务力度。

而帅康则在售后收费上严格要求，杜绝多收费、乱收费。践行着“透明消费是消费者最基本的权利，侵犯这
一权利，消费者就有权利拒付服务费”的售后理念。

方太秉承“努力，让客户感动”的服务宗旨，独创“全程顾问式服务系统”，为客户所想，打造紧密无缝的
服务体系，保证在第一时间了解客户的需求。

美的吸油烟机、灶具提出了10年免费包修金牌服务，一举打破了厨电行业服务的惯例，为消费者降低
了售后服务的成本。今年3·15之际更是提出提供快速的24小时售前、售中、售后服务和技术支持。

业内人士认为，在拼技术、拼渠道的同时，厨电企业开始了拼售后服务，这对消费者来说无疑是件大
好事。

从2013年开始，老板公司以“模式创
新促发展，品牌升级定未来”为营销主
题，在这一主题指引下，从产品、渠道、
服务、促销、广告等各方面树立老板的高
端地位。去年顺利完成CRM系统切换工
作，大大提升了系统运算速度，并实现了
数据报表实时查看功能；后台管理的处理
效率的提升。通过服务终端管理平台；实
现了手机端与CRM系统后台端数据的无缝
对接，并对上门服务管理系统提供了数据
化支撑。目前已在全国设立35家4S服务中
心，规范的服务形象对提升品牌宣传具有
极其重要的意义，全面展示老板电器服务
形象和服务理念。

我们2014年的服务指导思想是“非常
满意抓落地，快速服务促提升”，围绕着
这一指导思想，本着“一切以客户为中
心”的营销服务模式，打造差异化服务亮
点，逐步成为让顾客感动的“卓越服务”。
2014年我们仍将以“不断提升客户满意度”
作为我们的终极目标，以“客户非常满意”作
为我们的工作标准。服务始终围绕“客户体
验”，创造更大的服务价值。大力推出“满意
百分百”、“大吸力有大智慧 老板电器免费
保养送到家”、“大吸力有大智慧 始终
如一的服务体验”等一系列服务活动。
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多年来，帅康真情服务客户，自2008年
推行“售后人员上门服务必须携带公司的
《售后服务收费手册》，向用户告知收费
标准，否则，用户有权拒付服务费”服务
标准以及对“消费者投诉零容忍”政策以
来，公司服务满意度不断提升。

随着中国房地产市场的逐渐回暖，2014

年中国家电产业重回快速发展的通道，特
别是中高端厨电市场增长迅速，发展潜力
巨大。中国家电市场对于高端厨电市场的
乐观情绪也加剧了各品牌之间的“高端之
战”。而在这竞争白热化阶段，中国厨电
领导品牌帅康近期推出“私人订质”服
务，引领行业服务风向标。

消费者在购买帅康产品后，除了享受
“短信—网站—电话”的三维一体互动服
务，帅康还提供私人定制式的微信售后服
务。3月10日至31日期间，消费者只要关注
帅康集团公众微信账号“saconchina”，发
送相关问题至微信平台，帅康集团专职服
务人员将在12小时内给予消费者主动电话回
复沟通，并在24小时内上门服务解决。无论
是烟机灶具如何保养这样的专业问题，还
是如何制作美味佳肴这样的生活问题，只
要通过微信留言，帅康总部会有专门的对接
人员，像聊家常一样轻松将您的问题解决。

作为高端厨电领导者，方太深知服务
对于品牌的重要性。正因如此，方太秉承
“努力，让客户感动”的服务宗旨，严格
贯彻“态度好、及时到、能搞好”原则，
并独创“全程顾问式服务系统”，系统以
4000315315全国统一服务热线为中心，依托
于56家服务中心、900多家特约服务网点和
1 2 0 0多名训练有素的服务队伍。无论售
前、售中、售后，方太都时刻关注客户，
为客户所想，打造紧密无缝的服务体系，
保证在第一时间了解客户的需求。为了保
证客户打来的服务电话不需等待就有客服
接听，方太专门斥资建立了一个全国分布
式呼叫中心，24小时在线，为客户提供服
务。此外，方太首家推出、预埋烟管、免
费清洗和保养等重要的服务举措，让客户
更放心的使用产品。

消费者是企业的上帝，对于专注高端
市场的方太来说，对客户的关怀与服务更
是体现品牌价值的重中之重。方太自2006

年起正式启动了“用户持续关怀计划”。
通过全国多所城市开展巡回讲座，将健
康、营养、理财、亲子教育、幸福人生等
方面的内容送到消费者身边，身体力行地
诠释着方太为顾客着想的企业理念。

美的厨电凭借整体实力优势，去年其
净销售收入达102亿元，成为国内厨电行业
唯一一个突破百亿元的企业，美的厨电一
直坚持的“大服务”战略，是其赢得了广
大消费者青睐的核心优势之一。

和许多家电企业不同，美的厨电并不
是将客户服务定位为简单的售后服务，而
是作为一种增值产品来“生产”和“经
营”，任何企业任何产品都会涉及到消费
者服务方面的问题，服务是企业对消费者
权益的最基本保障。美的厨电在行业中已
建立起差异化的服务优势，包括几个方
面：

第一，服务网点覆盖全国。当消费者
咨询的时候，可以(第一时间)联系到我们。
我们在全国有五千多家一级服务网点，有
近万家二级服务网点，可以涵盖到中国的
县级、乡、镇等市场。均能提供快速的24小
时服务和技术支持。

第二，高标准的服务举措。我们今年
会达到一个24小时服务的标准，不管消费者
有何问题，我们要保障24小时服务完毕。

第三，一系列增值服务。去年，我们
正式推出烟机、灶具“十年免费包修”服
务以及实行产品质量问题无条件退换货承
诺。

售后服务是企业对消费者的承诺，也是企业持续发展和增强市场竞争力的不竭动力。在3·15国际消费
者权益日来临之际，我们代表厨电行业发出如下服务宣言：
一、强化诚信意识。注重产品质量，坚守服务承诺，把诚实守信理念贯穿到生产经营的全过程。
二、遵守国家法律法规。遵守“新消法”的法律法规，自觉接受工商、质监等政府部门的监管和消费
者协会、新闻媒体的监督。
三、恪守商业道德。树行业新风，倡服务理念，做行业楷模。杜绝弄虚作假、见利忘义、商业欺诈等
不道德和不正当竞争行为。
四、维护消费者合法权益。严格质量管理，提高商品信誉，向消费者提供优质产品和服务。
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