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谈起诚信，居然之家洛阳店总
经理潘海清滔滔不绝地说：“每年

‘3·15’，我们都会推出大型诚信活
动，让消费者在居然之家洛阳店放心
购物。今年我们推出家具‘以旧换
新’补贴活动，补贴范围包括柜体、沙
发、床具、桌椅4类家具。消费者可
以申请将旧家具交给我店回收，店面
将按消费者购买新家具金额的5%给
予补贴。其实，我们的诚信不仅体现
在做活动时，而且体现在每一天的工
作中，体现在对每一位消费者的用心

服务中。居然之家洛阳店能受到那
么多消费者的喜爱，归根结底是因为
我们的诚信。”

潘海清表示，居然之家洛阳店对
于诚信服务有一整套具体措施：先行
赔付、统一退换货、统一收银、同一品
牌同一价、非质量问题一个月无理由
退换货、送货安装零延迟、质量问题
三年内三包……这些措施非常详细，
能有效维护消费者权益。

比如，先行赔付：居然之家洛
阳店对商场内商户的经营活动承

担连带责任，当商户出售的商品出
现质量或服务上的问题时，消费
者可以携带销售合同和交款凭证
到居然之家洛阳店投诉，由居然
之家洛阳店先行向消费者赔付；
非质量问题一个月无理由退换货：
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，消费者由于喜好发生变化等原
因，可以要求换货、退货（定制商品
和专门为消费者订购的进口产品
除外）。

将诚信进行到底
——访居然之家洛阳店总经理潘海清

居然之家的诚信服务，绝对不是
停留在口头上的，而是实实在在地落
实在行动中的。潘海清为记者讲述

了两个真实的故事。
2001年冬天，福乐暖气片因

接口处焊接不合格，一上水就漏，
把一个个新装修的家泡得不成样

子。福乐暖气片代理商撤场消失，其
位于天津的生产厂家也闭门歇业。
面对1000多个受害家庭的怒火，北
京13个销售福乐暖气片的家居卖场
顿时慌了手脚。在其他十几个家居
卖场推诿责任时，居然之家果断拨出

150万元赔偿专款陆续送到受损消
费者手中，兑现了先行赔付的承诺，
也获得了良好口碑。

2013年 12月 15日，王女士怒
气冲冲地到居然之家洛阳店服务台
投诉，客服人员热情接待。经了解
得知，王女士在天东购买门窗，合
同约定于 2013 年 11 月 26 日送货
安装，可商户未按合同约定时间送
货，王女士与商户沟通多次无果。
客服人员将投诉内容记录下来，带
其进入洽谈室，并马上联系相关楼
层主管，经调查，产品因设计失误，

需返回厂家重新制作，导致其无法
按时安装。

经商场主管协调后，天东门窗不
再收取顾客未付货款，并赔偿1000
元现金，另承诺在2013年12月20日
18时前将产品基本安装完毕，两天
内调整到位，如未能兑现，商户退还
顾客全部货款，赔偿照旧。最后，王
女士脸上露出满意的笑容，对客服人
员及商场主管连连道谢：“你们的服
务真好，处理结果我很满意，以后买
建材家具肯定还来你们这儿，让人放
心啊！”

推出诚信措施 维护百姓权益

卓越诚信服务 落实到行动中
□本刊记者 刘丁 文/图

从古至今，诚信都是一个企业
的安身立命之本，可说着容易做着
难。居然之家洛阳店将诚信视作
生命，并以实际行动将诚信进行
到底。

先行赔付、送
货安装零延迟等一
系列诚信服务措施
的推出，为居然之
家洛阳店赢得了良
好的口碑，使它能
在洛阳家居市场上
不断发展壮大。

潘海清


