阅读2  荣事达的“红地毯服务”

    顾客服务是家电市场越来越重要的手段，服务内容扩充、服务承诺升级、服务口号创新、服务行为规范是新一轮服务竞争的鲜明特点。荣事达于1997年“3·15”之际隆重推出了“红地毯”服务，引起强烈反响。其中的“三大纪律、八项注意”服务行为规范，更是画龙点睛之笔，并被家电企业广为仿效。“红地毯服务”的基本做法是：维修人员上门服务时携带一块红地毯，在红地毯上开展维修操作。

    1、红地毯具体服务

    其内容三个部分：一是，确定“红地毯”服务的寓意和特点；二是，确定“红地毯”服务的承诺内容；三是，确定“红地毯”服务规范。

    (1)这三部分是一个联系紧密的整体，但必须从第一个问题开始，以确定整个服务体系的基调。在现实生活中，“红地毯”经常在非常隆重、尊贵的场合使用，如国家元首欢迎外国元首来访、重大活动的开幕剪彩等。企业为用户服务时铺设红地毯，确实是以消费者为中心的营销观念的实际表现。“红地毯”服务的寓意：视用户为上帝，尊用户为贵宾。“红地毯”服务与荣事达以前的“零缺陷”服务相比，“零缺陷”服务给人的感觉是过于冷峻、严肃，缺乏亲情感和亲切感。根据红色地毯给人的感觉和象征意义，“红地毯”服务应该是热情周到的、温情体贴的、深情细致的、真情诚恳的，“热情、温情、深情、真情”是“红地毯”服务的形象定位。根据顾客服务理论和零缺陷管理在售后服务上的要求，最后确定为追求用户完全满意。

    (2)第二个问题是服务承诺，它涉及到保修年限、三包期限以及维修收费标准等问题。承诺少了，打动不了消费者，没有市场竞争力；承诺多了，增加企业成本费用负担。

    (3)第三个服务规范问题，它细分为服务语言规范、服务行为规范和服务技术规范三个方面。服务语言规范：电话接听人员的服务语言规范和上门服务人员的服务语言规范，如开始语、结束语、语气、语度等。服务技术规范：请教服务人员和服务管理人员，得知每种机型都有其技术规定，服务技术规范就是各种机型的维修技术规定。服务行为规范：“三大纪律，八项注意”。

    “三大纪律”是：第一，不与用户顶撞；第二，不受用户吃请；第三，不收用户礼品。

    “八项注意”是：第一，遵守约定时间，上门准时；第二，携带“歉意信”，登门致歉；第三，套上“进门鞋”，进门服务；第四，铺开“红地毯”，开始维修；第五，修后擦试机器，保持清洁干净；第六，当面进行试用，检查维修效果；第七，讲解故障原因，介绍使用知识；第八，服务态度情，举止礼貌文明。

    歉意信是一个首创，其具体用途有二：一是以书面形式正式向用户道歉，以诚感人，消除用户心头的不快；二是万一上门时用户不在家，可以留置在用户门上，表明来过并预约下次上门时间。歉意信的内容也写得情真意切、态度诚恳。这是家电企业首家用书面形式郑重地向用户表示歉意，公关宣传效果非常好。

    最后一项，虽然不是具体操作细节要求，但含义深刻。它要求维修人员在与用户尤其是在家等候上门的女主人交往过程中要注意行为举止，要掌握分寸，要热情但不能过分，要亲切但不能亲密。

    2、红地毯上门服务程序

    具体表述如下：

    (1)敲门。有门铃轻按门铃，按铃时间不要过长，无人应答再次按铃，按铃时间加长。没有门铃轻轻叩门三响，无人应答再次叩门，叩门节奏渐快，力度渐强。若无人应答，等候10分钟，若主人仍未返回，填写歉意信留言栏，塞人用户门内。

    (2)介绍和证实。主人闻声开门或在门内询问时，首先自我介绍：“对不起，打搅了。我是荣事达的维修工，前来为您服务。”证实对方身份：“请问这是不是X X师傅(先生、女士、同志)家?”

    (3)致歉。双手递交歉意信，诚恳地说：“对不起，洗衣机出了故障，给您添麻烦了。”

    (4)套鞋进门。穿好自备鞋套，经主人许可进门服务。在特殊情况下，如用户家里没有铺地毯，经主人许可，进门可不必穿鞋套。

    (5)铺红地毯。在主人选定的位置铺上红地毯，准备维修。

    (6)维修。将洗衣机搬到红地毯上，开始维修工作。

    (7)清洁修理。修理完毕，用自备专用擦机布将机器擦拭干净，收好红地毯及维修工具，将残损配件及地面卫生清理打扫干净。

    (8)试用。当着主人面试用机器，证实机器恢复正常运转。

    (9)讲解。向用户讲解故障原因，介绍使用保养知识，最后将洗衣机复归原位。

    (10)收费。包外维修，按规定标准收费。

    (11)填单。如实填写维修服务工作单。请用户对维修质量、服务态度与行为进行评价并签名。

    (12)辞别。向用户告辞。规范用语为：“今后有问题，随时可联系，再见。”

    分析结论

    十几年前的荣事达，占地300庙，员工300人，资产30万，谓之“三三三制”。如今的荣事达，占地600庙，员工6600人，自有资产20亿，洗衣机产销量突破150万台。自1995年以来，取得了洗衣机质量、销量、销售收入和市场占有率四项全国第一，这是安徽省大家电产品首次在全国夺得第一。奇迹的创造并非偶然。

    荣事达“零缺陷”服务首创伊始，就受到政府和用户的好评，成为首届中国质量万里行表彰的百家企业之一。在新一轮服务竞争中，他们决定在1997年“3·15'之际隆重推出“红地毯”服务策略。

    荣事达推出的“红地毯”服务策略，以新颖、独到的服务方式，即荣事达的维修工必须携带“红地毯”和“歉意信”，树立了企业良好的形象，达到了比竞争者做得更好的目的。
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