
■ 本报记者 张爱正

在我国享有盛誉的海尔集团，拥有全国

一流的售后服务，并多次夺得全国售后服务

先进企业桂冠。骄人业绩背后，到底有什么

奥秘？带着疑问，近期记者走进海尔法库专

卖店，看到的皆是动真格儿的硬功夫。

辽 宁 省 法 库 县 位 于 沈 阳 市 北 90 公 里

处，近年来通过举办国际飞行大会、陶博会

让这座山城蜚声海内外。海尔品牌在法库

县落地生根，一流的售后服务更是让消费者

有口皆碑。

在法库海尔专卖店，负责人刘俊辉介绍

说，自己的店不仅是一家海尔电器专卖店，也

是海尔净水机设备展示体验中心，更负责法

库地区所有海尔电器的售后服务。谈到售

后，刘俊辉表示，自己的店在秉承海尔集团优

质售后理念的同时，也在结合法库地区的特

点，全力打造海尔售后服务的“法库模式”。

一切以用户为中心 用户永远是对的

在“用户永远是对的”理念的指导下，海

尔率先推出了一套集售前、售中、售后各环

节的全流程服务模式，不仅开辟了行业成套

服务的先河，也最大化地维护了消费者利

益。刘俊辉介绍，售前，海尔服务人员会根

据消费者需求免费上门设计家电组合方案，

还可以为消费者提供免费打孔、预埋管线的

服务；售中，海尔可以实现即买即送即装，并

且安装前免费为消费者测甲醛、测电，消除安

全隐患，正在装修的消费者还可以根据装修

进度要求分批送货；售后，成套会员还可享受

8-10 年延保、终身免费清洗保养等服务。

当今是以用户为主导的时代，消费者的

体验决定一切，海尔从消费者的角度出发，

力所能及的给予人性化关怀和体贴入微的

服务，极大地引发消费者的情感共鸣。“从来

没有想过可以足不出户就选到心仪的家电，

海尔的设计师专程上门来给我家设计装修

方案，让我省去不少奔波之苦，对于我们上

班族来说，太省心了。”一位消费者如是说。

成套精致服务的推出，极大的提升了海尔的

美誉度，也实现了口碑向订单的转化。

刘俊辉表示，互联网时代，服务是获取

用户资源、赢得用户的最关键、最有效的渠

道。海尔的成套服务创新整合了互联网时

代的需求碎片，并充分尊重了消费者的消费

习惯，为行业做出了表率。消费者的需求会

不断的升级，只有持续推出能够满足用户潜

在需求的服务新举措，才能不断感动用户，

得到消费者的认可。目前，对于正在积极寻

求以服务获取新增长点的企业来说，海尔的

这种态度，非常值得学习。

做到“4个不漏”用户满意成圭臬

海尔集团的“4个不漏 ”是：一个不漏地记

录用户反映的问题；一个不漏地处理用户反

映的问题；一个不漏地复审处理结果；一个不

漏地将处理结果反馈到科研、生产经营部门。

刘俊辉介绍，售后服务是一个永无止境

的主题。为此，海尔集团售后推出多项服务

新举措，其中“搬动一次”指用户的冰箱只在购

买时从商场到家的一次搬动，此后均由该集

团维修中心拉回维修，送回到家。对维修后 3

个月的冰箱信访一次，对维修人员的服务全

过程进行 100%的动态管理跟踪。对维修部

门要求按管理能力、维修能力、服务质量、设

备状况分为 5 个等级，1、2 级维修部两年内不

能升级的将被终止保修合同，为了达标，为此

海尔集团还曾取消了 12 家特约维修部。

海尔集团的售后服务正努力向国际化

接轨，在家电行业林立的今天，之所以始终立

于不败之地，一方面是一流的产品质量，这已

是家喻户晓，更宝贵的是全心全意为用户服

务的理念。“用户永远是对的”这一经营宗旨

使海尔集团既赢得了市场，也赢得了消费者。

只要用户一个电话 剩下的事由海尔来做

遵循“用户永远是对的”服务宗旨，“只

要用户一个电话，剩下的事由海尔来做”。

刘俊辉介绍，海尔接收所有关心、关注

海尔发展的消费者来电，解答与海尔发展、

建设、文化等方面相关的信息；对所有家电

的相关咨询（包括产品外观、性能、特点、价

格等），咨询员可直接答复来电者，并将来电

者信息录入微机建立档案；咨询员在接收故

障报修电话中，可初步判断是否为故障，对

部分不需上门服务可直接指导用户排除的

问题通过电话直接指导，以最大限度的在第

一时间解决问题，指导结束详细登记用户档

案，对需观察的项目会在 30 分钟后回拨电

话落实产品调整后的状态；顾客要求设计、

安装、调试、维修等需要上门服务的信息，咨

询员详细询问并记录用户的相关信息，直接

与用户约定服务时间；对有购买意向的来电

者，由咨询员根据用户需求、家庭结构及人

员状况，直接向来电者推荐产品，指导选择

购买商场和直接帮助联系配送；对经过产品

导购阶段的消费者以及海尔的老用户进一

步跟进回访，以帮助顾客选择合适的产品及

联系配送；所有传递服务的信息在处理完毕

后，72 小时内均由咨询员拨出回访，了解产

品使用状况及用户在服务过程中的感受；对

新购买的产品和季节性使用的产品，由咨询

员在用户购买后或季节转换前主动拔出电

话，向用户介绍使用、保养小技巧；用户调

查，配合产品部门、销售新门对某阶段、某活

动或某产品进行调查回访，以获取新业务需

求；对于用户的来电，电话铃响三声前必须

接起；接听完后的 5 分钟内将有关信息通过

计算机系统传到相关部门进行处理，24 小

时内给出应对措施反馈。

“五个一升级服务”模式创造感动

“五个一升级服务”模式，即“一证件，二

公开，三到位，四不准，五个一”。一证件：上

门服务时出示“上岗资格证”；二公开：公开

出示海尔“统一收费标准”并按标准收费，收

费后开示票据，公开出示安装或维修服务一

票到底记录单，服务完毕后请用户签署意

见；三到位：服务后按“6S”标准清理现场到

位；服务后通电、试机、通检、演示到位；服务

后向用户讲解使用知识到位；四不准：不喝

用户的水、不抽用户的烟、不吃用户的饭、不

要用户的礼品；五个一：递上一张名片、自带

一块垫布、自带一块抹布、穿上一副鞋套、提

供“一站式通检服务”；其他：上门穿整洁的

工作服，及时上门，礼貌用语。

刘俊辉介绍，海尔时刻关注用户的需

求，并根据需求通过不断创新的方式，以超

出用户期望的方式不断对其服务模式进行

升级，每次升级都会给用户带来感动。至

今海尔集团完成了七次升级，且每次升级

和创新都走在了同行业的前列。在他们看

来，服务也是营销，只有通过持续性推出亲

情化的、能够满足用户潜在需求的服务新

举措，才能拉开与竞争对手的距离，形成差

异化的服务，提升海尔服务形象，最终创造

用户感动。

秉承先进服务理念 打造“法库模式”

刘俊辉介绍，自己投身于海尔电器的销

售和售后工作已十几年，有感于海尔集团的

服务理念，自己觉得做海尔专卖，就是在做

良心。法库海尔专卖店将努力为用户提供

更优质的服务。法 库 地 区 所 有 的 海 尔 电

器，不论是否在本店购买，都可以到本店以

旧换新。同时，海尔系列净水机将对群众

的饮用水提供最安全的保障。最近央视的

曝光的十款品牌净水机，皆曝出质量问题，

但海尔净水机无一出现问题。法库海尔专

卖店在扩大海尔净水机销售份额的同时，

还为没安装的群众免费赠水，尽最大的努

力让法库的群众喝上安全优质的净化水。

2014 年 12 月 25 日 星期四
主编：张爱正 制版：张 迪
95013812345－1216 hbzk208＠163.com

H1

用户永远是对的

法库海尔一流售后让良心事业放光彩

11 月 ，北 京 汽 车 E 系 列 成 为 最 引 人

注目的 A0 级车。月初，CTCC 2014 赛季

在 江 苏 盐 城 落 下 帷 幕，北 京 汽 车 携 E 系

列 赛 车 一 举 夺 得 年 度“ 双 榜 眼”。 下 旬，

广州车展上北京汽车正式推出 E 系列改

款 产 品 ，并 将 其 并 入 绅 宝 品 牌 ，更 名 为

绅 宝 D20。 不 久，车 市 传 回 捷 报，E 系 列

11 月 份 斩 获 销 量 7712 辆 ，环 比 增 长

7.1% ，位 居 整 体 A0 级 家 轿 市 场 第 七 、自

主 A0 级 家 轿 市 场 第 一 。 E 系 列 坐 稳 了

“ 超 值 小 车 王”的 交 椅，成 为 年 度 最 受 欢

迎的自主 A0 级轿车产品。

帮助 E 系列树立江湖地位的是其出

众的产品力和卓越的性价比。E 系列作

为 新 生 代 车 型，外 观 时 尚，空 间 宽 敞，配

置 也 更 为 丰 富 实 用，再 加 之 较 为 亲 民 的

价 格，较 为 容 易 被 首 次 购 车 的 家 庭 用 户

接 受 。 与 同 级 别 的 自 主 品 牌 相 比 ，E 系

列 在 车 型 设 计 、底 盘 技 术 、综 合 性 能 方

面 的 优 势 也 颇 为 显 著 。 在 10 月 底 公 布

的 J.D.Power 2014 年 中 国 新 车 质 量 研 究

（IQS）调 查 报 告 中 ，E 系 列 位 居 紧 凑 型

轿 车 细 分 市 场 第 一 名，过 硬 品 质 得 到 行

业权威机构的高度认可。 （王 斌）

北汽E系列再获自主A0级销量冠军
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日前，2014 中国外商投资企业履行社会

责任优秀案例发布会在京举行。数据显示，

2014 年中国外商投资企业社会责任优秀实践

指数为 83.6，说明外资企业在国内的整体履责

水平较高。会上还同期发布《中国外商投资

企业社会责任倡议 2014》，并由中国外商投资

企业协会与《WTO 经济导刊》联合发布第一

份《中国外商投资企业履行社会责任优秀实

践指数报告》。

据了解，会上发布的《2014 中国外商投资

企业履行社会责任优秀案例集》，由中国外商

投资企业协会与《WTO 经济导刊》合作编写，

面向会员企业，遴选了 47 家外商投资企业中

的 56 个社会责任优秀实践案例。

中国外商投资企业协会名誉会长石广生

在讲话中指出，中国政府越来越重视企业社会

责任，正在形成有利于企业履行社会责任的政

策和制度环境。外资企业只有将自身发展融

入到中国经济社会发展中，才能获得更多的发

展机遇；在中国正处于全面深化改革、实现中

国梦的进程中，外资企业应积极开展社会责任

实践，并分享社会责任的优秀经验。（袁 杨）

临近年底，国内车坛的盘点大幕正式拉

起，北 汽 绅 宝 D50 一 举 拿 下 多 项 媒 体 大 奖。

截止目前，绅宝 D50 已荣获由《中国汽车报》、

《汽车观察》、《北京晚报》、易车网等多家权威

媒体颁发的 2014 年度“ 年度精品车“、“ 年度

最佳性价比车型”、“最佳 A 级车”、“最佳自主

操控车型”等大奖，不仅验证了超值品质，更

体现了行业对绅宝 D50 性能的高度认可。

绅宝从今年 4 月北京车展上市，在不满一

年时间内，能受到行业、市场的肯定在整个车

坛是不多见的。众多奖项花落绅宝 D50，对于

自主家轿来说尤为难得。作为诞生于豪车平

台、继承 SAAB 血统的绅宝 D50 其优秀的操控

基因深入骨髓。其前后轴重比达到同级最优

的 57：43，有效规避了过弯推头；前麦弗逊+后

多连杆的独立悬挂系统，以及继承自 SAAB 的

后轮随动转向技术保证了行驶的平稳性和舒

适性。作为有“国民车”美誉的绅宝 D50 性价

比方面亦非常出色。在今年的奖单中，绅宝

D50 几乎成了“最佳性价比车型”的代名词。

（雨 萌）

本报讯 日前，国内首家体育产业资

源交易专项平台——中关村科技园东城园

体育产业资源交易专项平台上线仪式在北

京东方雍和国际版权交易中心举行。

据悉，该交易专项平台坚持市场化、开

放性，面向体育组织、体育企业、体育赛事、

体育场馆、体育俱乐部、运动员等 6 个方向

的物权、知识产权、经营权、消费权、收益

权、股权、债权领域开发交易品种，完善业

务品类，发挥市场在体育资源配置中的决

定性作用，推动具备交易条件的体育产业

资源公平、公正、公开流转。

该交易专项平台的上线，将改变国内

产业结构不合理，体育资本不足，金融支

撑乏力等尴尬局面。今后，运动员在退役

后，将会有更多的机会和途径实现再就业

和创业。

仪式上，主办方国际版权交易中心副

总裁刘继敏表示，目前该平台已上线的有

30 个交易项目，主要是民间企业项目，集

中于全民健身类，还有部分专利项目。他

们也将把更多市场化交易放在民间赛事

上，如超级联赛，露营音乐节，徒步穿越，大

众健康类等。对此，他们希望藉由这些民

间项目的底层市场化摸索，进一步影响体

育中国体育产业市场化的顶层设计。

活动中，中国国际露营大会还举行了

路演。其执行主席李守文称，体育产业资

源交易专项平台的问世，将会给中国体育

产业带来更多发展机会，以及更大发展空

间 。 作 为 中 国 露 营 大 会 运 行 的 核 心，其

O2O 模式（即离线商务模式）有望在未来

为公众打造出一种全新的中国体育休闲旅

游模式。

（李迎宾）

中国外商投资企业履行社会责任优秀实践指数出炉

绅宝D50获多项年度媒体大奖

国内首家体育产业资源交易专项平台在京上线


