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现代金报

商道3·15特刊

热线：87360333

晒晒消费者眼中的“星级服务”

“免费清洗”坚持了十多年

消费者：宁波 徐先生

住址：海曙区中塘路16号

体验品牌：中浙长城空调连锁

好评关键词：无品牌差别 持之以恒

海曙区中塘路16号的徐先生万万没有想到，

他一个玩笑性质般的电话居然让他成了长城空调

连锁的忠实用户。

“去年9月11日，金报商道周刊家电版上有新

闻说，市民可以享受长城空调的免费移机、清洗和

消毒服务。”徐先生发现，报上还明显地登出了预

约电话。 徐先生一向不相信天上会掉馅饼，“说是

免费到时候还不是变成收费的了。这种招数太老套

了。”怀着几分恶作剧的心情，徐先生拨打了服务

电话进行登记，随后就把这事淡忘了。

去年9月15日， 徐先生接到了一个陌生的电

话， 原来是长城空调连锁的售后人员所打来的，询

问徐先生什么时候在家，以便上门服务。徐先生反

而多了顾虑，“怕免费服务最后变成了收费服务，

不过对方很热情，想想就让他们试试，若是对方狮

子大开口，大不了让消协来协商。”

维修工如约上门， 进门之前还特意套上了鞋

套。这让徐先生好感大增，摆出了烟和茶水想招待

一下维修工。维修工婉拒了，说是公司规定不抽客

户烟，不喝客户茶，不吃客户饭。清洗结束后，徐先

生下意识地掏出钱包问价钱，维修工自然又摇头拒

绝，说是免费服务。徐先生这才想起来那则广告。等

维修工离开之后，徐先生赶紧把这个消息告诉了亲

朋好友，“长城的信誉，交关靠硬”。

总经理点评：对于我们来说来说，服务、价格是

两张王牌，服务永远是第一位的。事实也证明在国

内众多家电卖场环伺的情况下，成立于1997年的长

城空调始终占据着宁波市场空调销售的头把交椅。

虽然“免费服务月”是个赔本赚吆喝的“买卖”。但

这个“买卖”长城空调连锁坚持了十多年。

宁波市中浙长城空调连锁总经理毛国兴

连“修”三次电视修出好评

消费者：宁波 夏女士

住址：中山东路888弄

体验品牌：海信

好评关键词：细心 耐心

家住中山东路888弄的夏女士已经成为海信

的“免费”口碑宣传员，就在今年春节前后，她切

身体会了海信为用户服务的“诚意”。

夏女士已经60多岁了， 今年初购买了海信

LED液晶电视，2010年2月4日，她就给海信集团电

视售后服务部打了电话，“这电视安装好当天很清

楚怎么用了两天不清楚了？”

接到电话后，海信维修工程师立即上门，在仔

细检查各项指标后发现， 有线电视信号输入源没

有完全插入电视，导致电视信号源差影响了收看效

果。海信的工程师说明原因，调整信号，电视画面

立刻清晰了。

没过几天，夏女士发现打开电视只能收看一个

频道。于是海信的工程师再次上门服务。经检查发

现，是由于用户操作不当，电视频道锁住了。“他们

挺细心的，知道我年纪大了，所以把最简单的操作

方法教给我了。”夏女士蛮开心。

谁知道过了几天，夏女士又来电话了。这次不

是电视的问题， 是想将电视频道CCTV1-CCTV9

次序排列一下。恰逢春节，海信在宁波市区当天卖

出去的电视上万台， 大部分售后服务人员都放假

回家，剩下的售后维修人员在这段时间安装机器都

忙得不可开交。在这种情况下，海信电视售后工程

师依然立刻登门， 帮助夏女士调整好频道。“从第

三次上门服务后，这个维修人员每天上班后都给我

打个电话，问问电视有没有问题。实在是很感谢他

们！”夏女士说，“将心比心”的服务很周到很细致

很难得。

总经理点评：放心，就是我们的服务宗旨。我们

售后服务人员是从总部过来的，接受过专业的技术

训练，也参加过严格服务态度培训。只要用户有要

求我们都会不厌其烦的上门服务， 直到用户满意

为止。“用户的事是头等大事”。 用户永远是正确

的， 不管面对怎么样的用户我们都要微笑服务让

用户百分百满意。

青岛海信电器股份有限公司宁波经营分公司

总经理丛培卫

一次免费服务=一场免费培训

消费者：宁波 施建军

住址：兴宁路1016号东苑新村

体验品牌：奥克斯

好评关键词：热情 专业

“我们家空调买了好几年， 而且不是奥克斯空

调，没想到参加了他们活动后，他们提供了非常热情

的服务。”在体验了奥克斯的上门服务后，家住东苑

新村的施建军为此特意写了一封感谢信。

今年3月初， 奥克斯推出了 “挺身救助孤儿空

调，彰显企业责任”的保养活动。“家里空调很久没

有清洗过了，我就拨通了服务热线。”施建军说，没

想到奥克斯一位穿着工作服带着工具包的服务人员

下午就上门了。“噶细心，我请他进门，他还要穿上

蓝色鞋套。”

进门后，奥克斯服务人员首先打开了空调面板，

“过滤网很久没有清洗了，这样对人体不好”。随后，

服务人员边工作边告诉施建军该如何清洗过滤网。

等待过滤网晾干期间， 服务人员还为施建军检查了

外机，“服务很专业，安全带都系好的。”施建军说。

“电线没有发现老化现象， 有的空调用了好多

年了，万一电线老化很危险的，所以每年使用前都

要检查下。” 服务人员在检查同时还不忘嘱咐施建

军。接着又是清洗外机，帮助空调更好散热，提高使

用寿命。

试机后，检查出制冷剂不够，服务人员又特意添

加了制冷剂。“弄了大概半小时， 我以为保养结束

了。没想到又给我复习了空调保养之道，平时该怎么

维护，遥控器该怎么操作使用。很多小问题平时我们

都忽略了，幸好师傅又对我们进行了‘培训’。”施

建军感叹，一次上门服务相当于一场“免费”培训，

这个电话打“对”了。

施建军感叹，作为一家空调公司，不仅拥有专业

的保养技术，还拥有一支过硬的保养团队。这种为用

户排忧解难，为公司荣誉而任劳任怨的思想，值得学

习和发扬。“真的是十分感谢！”

总经理点评： 对无法找到厂家维修的空调提供

上门服务体现了奥克斯的社会责任与义务。 一直以

来，高标准、严要求的售后服务是奥克斯空调的售后

服务理念，“用户在我心中、服务在我手中”是奥克

斯空调的服务宗旨。 所有的奥克斯服务人员都是经

过全方位（服务礼仪、专业技能、安全知识等）专业

培训。用户100%满意是公司服务的标准。

奥克斯空调有限公司宁波营销中心总经理崔勇

在产品质量越来越同质化的今天，比拼服务已经成了各个品牌家电商的“掌中王牌”。今年3·15的主题是“消费与服务”，恰恰

说明，对于消费者来说，服务正成为促成购买决定的重要因素。就像人难免要生病一样，家电难免也有出问题的时候，而特殊时期的

“关怀”更能考验品牌的服务质量。你心目中的“星级服务”是怎么样的？不少市民纷纷致电或致信本报，分享让他们记忆深刻的服

务故事。

雨中百合，温暖了用户的心

消费者：宁波 蔡女士

住址：江北双东路锦江花园

体验品牌：海尔

好评关键词：及时 温馨

3月8日，宁波正下着绵绵细雨。准备和家人一

起庆祝生日的蔡女士有点心烦， 因为家里的冰箱

不启动了。“冰着不少东西呢，坏了不得了。”看看

已经是下班时间， 蔡女士赶紧拨打了海尔服务热

线，要求服务人员马上上门服务。

此时， 海尔北仑国安家电服务部工程师王师

傅正骑着电瓶车往家赶， 车篮里还放着一束精心

准备的百合花，准备送给自己母亲。在接到网点经

理打来的电话后，王师傅调转车头，快速赶往蔡女

士家，12分钟后就到了蔡女士家门口。

“我开门一看，一个满头雨水的小伙子站在门

口。”蔡女士赶紧让王师傅进门。不到10分钟，冰箱

又开始正常工作了，蔡女士悬着的心终于放下了。

“技术很精湛，让我可以安心过生日了。”蔡女士

赞不绝口。而在得知当天是蔡女士的生日时，王师

傅把放在门角塑料袋里的百合花送给了蔡女士：

“蔡妈妈，祝您生日快乐，也祝您节日快乐！”

虽然花瓣被雨淋碎了， 但却温暖了一位母亲

的心。她感动地说：“小伙子，谢谢你！更谢谢你们

海尔人，正是有了你们的贴心服务，才让我放心选

用海尔产品。我衷心地祝愿海尔能够越走越强大，

真正成为国内大品牌大企业的典范。”

●点评：消费者需要的不是空调和洗衣机，而

是新鲜空气干净衣物的解决方案以及使用产品的

美好体验， 我们将以更优质的服务和解决方案服

务于宁波市民， 实现企业由制造业向服务业的转

型，为消费者打造时尚、品味的生活。

海尔集团CMI（中国区）宁波中心总经理唐大伟

服务样本

111

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11

11

1

服务样本

222

22

22

22

22

22

22

22

22

22

22

22

22

22

22

2

服务样本

333

33

33

33

33

33

33

33

33

33

33

33

33

33

33

3

服务样本

444

44

44

44

44

44

44

44

44

44

44

44

44

44

44

4

服务样本

555

55

55

55

55

55

55

55

55

55

55

55

55

55

55

5

□记者 何冬蕾

一站式服务赢“青睐”

消费者：宁波 梁女士

住址：桑田路东柳新村

体验品牌：美的

好评关键词：贴心 周到

家住桑田路东柳新村的梁女士是美的品牌的

忠实消费者，就在本月，她再一次感受到了美的品

牌的专业和对消费者的关怀。

梁女士3年前购买了美的空调，今年家里又添

置了美的冰箱和小天鹅洗衣机。2010年3月4日，她

拨通了美的24小时售后服务电话4008899315，预

约了美的空调的免费清洗服务。

第二天一位身着印有 “美的” 字样的蓝色工

作服的技术人员上门进行服务。“小伙子话不多，

但是很专业。”梁女士说，在短短的20分钟内，这位

工程师先是对她家的2台空调进行了电源线路检

查、内机过滤网清洗和室内机清洗，随后更换了遥

控器电池，还赠送了空调机罩。原本以为这次清洗

服务到此也就结束了。 小伙子问道：“家里还有美

的其他的大家电吗？”碰巧的是，梁女士是美的的

忠实用户， 家里的大小家电基本上是美的旗下的

各类产品。

“虽然往年3·15期间，美的空调都会进行预约

上门免费清洗服务活动。没想到今年清洗服务还包

含了冰箱和洗衣机的清洗服务。”梁女士说，不但

清洗， 最后工程师还赠送了冰箱除味剂和洗衣机

罩。“对于此次的清洗服务，我感到非常的满意。”

总经理点评：作为具有40多年发展历程的家电

企业，美的一直以满足消费者需求为己任，该理念

已融入企业的生产、研发、市场、售后各项活动。

2009年下半年进行营销整合后，考虑到消费者的实

际需求，美的充分发挥整合优势，把为消费者上门

清洗空调的服务向冰箱、洗衣机产品延伸，创新推

出“一人上门完成三品类产品保养”的“一站式”

服务模式，更好地为消费者服务。急顾客之所急，

忧顾客之所忧，共同创造更美好的生活。

宁波美的制冷产品销售有限公司总经理谈文玉
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