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石材企业重视客户服务进军家装市场
石材行业发展到今天，已经进入白热化的 正以20％～30％的速度增加。随着人们对家装档

竞争阶段。为了获取更大的竞争力，业内人士 次的不断提高，石材在家装市场受到越来越多的

积极探寻新的营销模式，以摆脱起步时单纯卖 青睐。在新居装修过程中，个性化与实用主义走

大板和单纯出El粗加工产品的状态，尤其家装 俏市场，天生具有凉爽特质的石材产品正被越来

市场的逐步崛起，这让越来越多的石材企业更 越多的装修设计师所推崇，其在家庭装修上的适

加重视客户服务。一些知名石材企业通过控制 用范围也不断被延伸。就拿一个客厅来说，以前

上下游资源，走石材装饰一体化的道路，纷纷 石材多是起到点缀作用，现在还被做成了桌椅、

在客户服务上下大力气，希望借此在激烈的市 背景墙、门框线条，甚至是装饰画，石材产品已

场竞争中胜出。如有的企业专门成立客服部， 成为装修清单上的主角。建筑石材在我国家装市

对外开通400全国统一石材服务热线，实行一站 场上正变得日趋红火。因此，现在企业越来越不

式服务，为全国石材用户提供石材养护知识咨 敢忽视家装消费。

询、意见与建议收集、投诉受理等系列服务， 尽管石材已经逐渐走人家装市场，但想要在

以此来进一步提升企业品牌形象和客户满意 短期内得到突飞猛进的增长却并非易事。因为天

度；还有的企业在全国各地开设专卖场、专卖 然石材纹理多样、色彩华丽、品质高档，用来做

店和体验馆，来展示企业的新产品、新技术、 高档装修是最好不过了。但是普通老百姓到市场

新工艺和新创意设计，并配备专业客服团队， 上一看就懵了，发现同一品种的石材，花色和纹

对代理商及消费者进行售前、售中、售后一条 路却大不相同，市场定价也高低相差悬殊、毫无

龙服务，顾客一踏人体验馆大门，就有导购人 规律，根本不知道应该选择哪种石材来装修，也

员陪同讲解；还有的企业通过建立较为完善的 不知道买到的是不是合理的价位。很多客户第一

创新售后服务体系，详细规定每一项服务细 眼看到石材时，根本不知道它适合用在哪个部位

则，通过标准化流程来控制每一道服务程序。 的装修。所以，对于家装客户来说，企业服务非

据不完全统计，近年来，在家庭装修中石 常重要。企业的责任就是告诉消费者如何挑选石

材应用占总体消费额约为10％，部分高档住宅 材，如何让石材发挥出最大的装饰效果和价值。

石材消费额达到30％以上，并且家装石材消费 (本刊)
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