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“先行赔付”服务升级

送货安装“零延迟”

据居然之家统计，在近两年接待的消

费者投诉中，属于质量和环保问题的投诉

呈逐步下降趋势，而送货和安装方面（特

别是定制产品）的投诉却急剧上升，甚至

占到全部投诉量的60%以上。问题主要

表现在以下几个方面：一是合同约定的送

货时间一拖再拖；二是安装时间没保证，

特别是定制产品很少有一次能全部完成

安装的；三是送货安装工人礼仪培训不

够，服务态度有待进一步改进等等。

因此，居然之家在广泛征求顾客、厂

家和商户意见的基础上，正式推出“零延

迟”的服务承诺：一方面加大了未按时送

货安装的违约责任，即：每延迟一天按已

付货款的6‰向消费者支付违约金；超过

15天，消费者有权终止合同，商户除返还

消费者已付货款外，还须按已付货款的

30%赔偿消费者违约金。另一方面也对自

身的管理提出了更高要求，除在ERP系统

上开发出专门软件，对商户送货安装情况

进行跟踪监督外，还制订了送货安装服务

标准，要求各个厂家、商户严格遵照执行。

送货安装“零延迟”是对“先行赔付”

制度的完善，它的推出，不仅有效解决了

消费者装房子过程中的麻烦和困扰，增加

了消费者在美化家居过程中的快乐感和

幸福感，而且再次推动了居然之家经营管

理水平的升级，增加了“居然之家”品牌的

含金量和价值，同时也将对推动家居建材

行业服务水平的提高产生积极的影响。

合情合理处理消费投诉

树立家居行业典范

2010年9月15日，居然之家客服部接

到家住海顿公馆李先生打来的电话，原

来，8月初，李先生在居然之家购买了一个

浴室柜，使用一段时间之后，该顾客觉得

把浴室柜的装饰抽屉改成活动抽屉更好，

于是找到该商家协商此事，而商家在与厂

家协商研究后，发现抽屉确实无法改动，

于是向顾客说明原因并希望协商解决，几

次协商未果，顾客要求退货，商家表示不

理解，本着向消费者倾斜的服务态度，最

终在居然之家的协调下，商家终于在9月

18日给李先生办理了退货手续。

现在很多卖场都支持一定时期内的

退换货，但主要是因为产品质量或尺寸问

题才允许。如果是自己不喜欢了或者后

悔了是没办法退货的。而居然之家通过

实地考察研究并从消费者的角度出发，制

订了更加人性化的退换货准则：非质量问

题换货退货。在商品验收后一个月内，在

商品无任何损坏、不影响二次销售的情况

下，消费者由于喜好等原因发生变化，可

以要求换货退货（定制产品和专门为甲方

定购的进口产品除外），这样使得消费者

有了更加自由的选择权，让消费者没有了

后顾之忧。

见习记者 陈律立/文

居然之家“先行赔付”12年
打造诚信王牌企业

1．小区名称：格林雅地 户型：2

室2厅1卫 计划装修时间：2011年4月

建筑面积：87m2 总预算费用：3万

元 装修要求：简单大方实用 业主：李

先生

2．小区名称：海顿公馆 户型：3

室2厅1卫 计划装修时间：2011年4月

建筑面积：126m2 总预算费用：10

万元 装修要求：现代简约 业主：胡先

生

3．小区名称：博澳丽苑 户型：2

室1厅1卫 计划装修时间：2011年6月

建筑面积：71m2 总预算费用：5万

元 装修要求：现代简约 业主：李先生

4．小区名称：发能阳光海岸 户

型：2室2厅1卫 计划装修时间：2011年

4月

建筑面积：89m2 总预算费用：8万

元 装修要求：面谈 业主：杨先生

5. 小区名称：书香苑 户型：3 室 2

厅1卫 计划装修时间：2011年5月

建筑面积：126m2 总预算费用：5

万元 装修要求：现代简约 业主：张先

生 联系电话：135市场星报0005

6. 小区名称：阿奎利亚 户型：3室

2厅1卫 计划装修时间：2011年6月

建筑面积：100m2 总预算费用：10

万元 装修要求：现代简约 业主：徐先

生

7. 小区名称：九溪江南 户型：2室

2厅1卫 计划装修时间：2011年6月

建筑面积：87m2 总预算费用：10万

元 装修要求：田园风格 业主：刘女士

8. 小区名称：丹青花园 户型：3室2

厅2卫 计划装修时间：2011年6月

建筑面积：134m2 总预算费用：15

万元 装修要求：田园风格 业主：王先

生

9. 小区名称：华邦光明世家 户型：

2 室 2 厅 1 卫 计划装修时间：2011 年 5

月

建筑面积：83.4m2 总预算费用：12

万元 装修要求：面谈 业主：施先生

10. 小区名称：华邦光明世家 户

型：2室2厅1卫 计划装修时间：2011年

5月 建筑面积：83.4m2 总预算费用：12

万元 装修要求：面谈 业主：丁先生

业主信息发布报名电话：

0551-7136990

原价：7780元 4.8折 现价：3730元 原价：5160元 6折 现价：3096

原价：12900元 5折 现价：6450元 原价：19300元 5折 现价：9650元

全场：4.89折 原价：11040元 5.18折 现价：5700元
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地址：当涂路与长江东大街交叉口往南100米 电话：0551-4413111

居然之家自向消费者承诺“先行

赔付”以来，陆续推出了“绿色环保”、

“同一品牌同一价”、“一个月内无理由

退换”、“统一退换货”等服务举措，不

但为居然之家赢得了良好的口碑，促

进了居然之家的发展壮大，而且带动

了家居建材行业管理和服务水平的升

级，“先行赔付”成为整个行业共同遵

循的服务标准，居然之家也成为行业

服务标准的制订者和带头人。

本期采集地点：亿丰建材家居


