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“当初办卡的时候说没有期限，怎么突然就
被告知卡失效了，我的卡里充的1000块钱都还没
用呢！”4月初，市民张先生向本报反映购买三鼎
家政公司家政卡的遭遇。张先生告诉记者，去年
11月份，在三鼎家政保洁员的鼓动下，他购买了
一张面值1000块钱的家政卡。“当时保洁员告诉
我没有使用期限，卡上也没有标示。”可是，后来
的遭遇让张先生很郁闷。临近春节，家里要打扫
卫生，他几次向三鼎家政预约服务，但公司都没
有派人来。张先生不得已只好自己打扫了卫生。
再往后，他就一直没有再预约。

“最近三鼎家政突然告诉我，卡已经到期，里
面的1000块钱就作废了。”张先生说，“明明是公司
服务不到位导致我的卡不能消费，现在却告诉我
卡作废，这合理吗？”张先生因此要向公司退卡，但
是公司却不给退，并告知他如果想激活家政卡，只
能通过两种途径：要么是将1000块钱原本30个小
时的服务时间降为20个小时，要么是续费。

“他们的服务这么差，我肯定不会再续费，变
为20个小时也不合理。这不是明显的霸王条款
嘛。”张先生怀疑自己掉进了预付费卡套现的陷
阱。
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预约服务屡被“爽约”，
三鼎家政屡遭投诉：
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卡还没用就要作废
大量发卡，服务难保证
记者调查：几十个人服务三四千个客户
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┩おせづ

以预付费的方式购买了济南三鼎家政

的家政卡，几次预约服务都预约不上，即使

预约成功了也屡屡被“放鸽子”，三鼎家政因

此屡被客户投诉，可是家政卡都有有效期，

到了期限，卡内没消费的钱就会作废。要想

激活家政卡，要么得续费要么减工时，要求

退卡，公司却打起“太极”。

济南三鼎家政为什么频频遭投诉？问题

根源在哪里？一个月来，记者进行了调查。

4月7日，记者拨打了济南三鼎家政历下分公
司的电话，客服人员称与张先生沟通后再给记者
回复。

随后，该公司一位姓杨的工作人员向记者表
示，张先生所反映的情况基本属实。

关于消费者屡屡投诉三鼎家政的预约服务不
到位，这位工作人员解释说，春节时段服务需求量
较大，公司由于人员不足的确产生了一些服务问
题；但绝大多数顾客是满意的。她同时表示，“公司
在全国有多家运营中心，在一些服务的高峰段，人
力资源总部会根据各地需求进行人员调派。”

对于张先生反映的“要重新激活卡必须续费
或者将未消费的30个小时减为20个小时”的问

题，该工作人员解释说，“要求客户续费可能是工
作人员失误导致的。以前卡里的30个小时是有时
限的，而被减成的20个小时是钟点工时，就没有
时间限制了，可随时进行消费。”

该工作人员最后表示，在与张先生进行沟通
后，“公司承诺可以不用张先生续费，重新将他的
1000块钱家政卡激活，还是30小时，没有时限。”
在记者的追问下，她才表示，如果张先生想退卡，
可以带着家政卡到历下分公司填写退卡申请表，
然后分公司会逐级上报到济南公司和郑州总部，
经审批之后方能退卡，“这个过程比较复杂，时间
大约得半个月，到时会将卡里的钱打到消费者的
账号上。”

记者了解到，还有一些消费者跟张先生有同
样的遭遇。

3月13日，在三鼎家政历下分公司，记者就碰
到了前来要求退卡的李女士。李女士告诉记者，
过年的时候她多次预约三鼎家政的服务，但都没
有成功，最后好不容易预约成功了，却被“放了鸽
子”，不得已她就只好自己打扫卫生了。“我们需
要打扫卫生的次数就那么一段时间，三鼎家政却
不能提供服务，我们办这个卡还有什么用？”李女
士说。她要求退卡，但是多次拨打公司的电话，客
服人员都以各种理由进行推托，不得已她就只好
赶到公司来找经理退卡。

而家住银丰花园的孙先生也说，跟三鼎家政
约好了上午10点送地毯，他一直等到12点，员工
才把地毯送到家。正因为三鼎公司的服务质量不
过硬，消费者纷纷表达对三鼎家政的不满，有消
费者开始想着退卡。

●2011年7月18日，济南市民沈女士经不住
三鼎家政工作人员的推销办了一张7000元的金
卡，对方称办理金卡后可以享受很多优惠，如果
对家政服务不满意可以随时退卡。沈女士后来一

共接受了该公司的四次服务，除了第一次服务让
她感觉比较满意外，后三次派来的员工明显业务
生疏，沈女士就决定把那张卡退了。但家政公司
却表示：一次没用可退卡，只要用一次就不能退
卡。

●2012年3月份，济南市民牛女士反映了她
在使用三鼎家政卡时遇到的种种不快。牛女士告
诉记者，“办卡”又快又好，预约服务却屡屡迟到，
接到投诉光道歉就是不给退卡。

●2011年5月，成都市民高丹在三鼎家政公
司办了一张2000元的服务卡，前两次预约做清洁
都很顺利，后来就频繁被告知“我们安排不了。”
坚持不到5个月，高丹忍受不了预约难的痛苦，提
出了退卡的要求。最后在消协的干涉下才拿到退
款。

●自2011年12月5日至2012年1月初，济南市
12345市民服务热线接到94起有关三鼎家政的投
诉，投诉内容集中为持卡客户预约服务被晃，甚
至连续被“放鸽子”，有些投诉还指出“服务人员
不专业”。

(以上内容据《成都晚报》、本报等媒体报道)

三鼎家政公司为什么屡被投诉？3月9日，记
者以求职者的身份应聘了位于浆水泉路的三鼎
家政历下分公司的保洁员，该分公司的业务范
围包括解放路、解放东路、经十路以南、泺文路、
青年东路、舜耕路以东。经过简单面试，公司就
表示记者可以培训入职了。

记者进入公司后了解到，三鼎家政保洁员
的收入主要包括计时工资、奖金补助和提成三
部分。普通保洁员的时薪是7元，每天工作满8个
小时就可以享受到20元的补助，如果再推销出
家政卡就能获得6%的提成，推销出保养类的高
端服务可以获得15%的提成。

在面试过程中，面试官就告诉记者，保洁员
的月基本工资能达到2500元左右，如果好好做，
外加提成一个月达到七八千也是有可能的，她
说，“刚刚有员工推销出一张10000块钱的卡”。

为了提高收入，保洁员在清洁过程中也会充当
家政卡推销员的角色。

除了保洁员可以售卡，三鼎家政还有一支
专职的宣传队伍———“宣传部”，宣传部人员的
主要工作就是到小区内散发三鼎家政的宣传
卡。除了在小区门口发放宣传卡外，这些宣传员
还会进入到小区内，在居民家中的防盗门窗上
硬塞上一些宣传卡。一些没有家政需求的业主
往往会深受其扰。

而在记者拨打济南三鼎家政客服电话咨询
办卡事宜时，公司客服人员也表示了极大兴趣，
并不断以价格上的优惠鼓动记者办理家政卡，
看到记者一时没下定决心，该工作人员又表示
可先免费提供一次保洁再考虑办卡，并让记者
留下联系方式好预约服务时间。随后几天，客服
人员又多次拨打记者电话联系服务办卡事宜。

记者在体验中发现，三鼎家政公司存在用
工短缺的状况，这直接影响到服务高峰段的服
务质量。

3月12日，在祝舜路的济南三鼎家政公司，记
者参加了一上午的培训，培训内容主要包括公司
简介、公司服务内容、家政卡以及擦玻璃的方法。

3月13日，到历下分公司后，分公司经理又
给记者简单培训了一下怎么擦玻璃，当天便派
记者跟随一名送货员到客户家送地毯。

3月14日，在进入历下分公司的的第二天，
经理便吩咐记者跟随保洁员韩师傅到历东花园
小区进行入户保洁。

韩师傅告诉记者，他在历下区公司工作已
经两年多了，据他了解，历下分公司目前有四五
十人，保洁员二三十人，家政卡办了有三四千
张。记者问，几十个人怎么保证三四千个客户的

服务质量？韩师傅说，这也没办法，招不到人。
他告诉记者，公司人员流动性很强，许多员

工都因为吃不了苦很快就离职了。因为人手紧
缺，他现在每天的工作都排得满满的。而公司也
在通过各种渠道招人，包括在校大学生前来兼
职。记者在参加当天外出保洁的例会中就见到
了两个大学生，他们告诉记者，自己也只是接受
了简单的擦玻璃培训就开始入户服务了。而该
公司的另一名员工也告诉记者，“到了年底，公
司家政服务的预约量是平时的10倍还多，就这
么点员工，预约不上服务很正常。”

4月10日下午，记者电话联系济南市三鼎家政
公司求证此事。负责投诉接待的工作人员表示，在
一些预约服务高峰时段出现一些预约服务不到位
的情况在所难免。对于公司在济南市出售的家政
卡的数量，这名工作人员表示不方便透露。

据记者了解，三鼎家政的公司总部在郑州，
在全国分布九大运营中心，济南三鼎家政是其
中之一，于2005年底成立，在济南共有五个分公
司。

该公司的家政卡分两种：一种是针对普通
会员的三鼎家政一卡通，面值分为1000元、2000
元和5000元三个档次。另一种是预存1万元以上
的世纪金卡。办理家政卡的客户会享受到相应
的优惠打折服务。

记者在三鼎家政公司的网页看到，关于家
政卡的使用，三鼎家政制定了“家政卡章程”。其
中三鼎家政一卡通章程第二条第五款中规定，

“持一卡通有效期内享受家政服务，如持卡人到
期需要继续使用，应办理充值手续，另行议定有
效期限；未办理充值手续的，服务方停止提供家
政服务。”记者注意到，在整个章程中，对于由公
司原因导致的家政卡超期失效等方面的公司义
务并未进行明确的规定。

办卡时热情似火，服务时屡屡爽约，退卡
更是难上加难。在济南乃至全国颇具规模和影
响力的三鼎家政公司，存在的服务问题屡屡被
曝光。问题何在？

简单的招工难、用工荒似乎已无力辩白。不
断膨胀的客户群与有限的服务资源不对称问
题，才是三鼎家政应该自我审视并着力解决的。

近年来，美容院、饭店、培训机构及其它一
些以办理预付费卡为营销模式的单位，常常出
现热情办卡，冷脸服务的问题，为人所诟病。三
鼎家政作为一家正规的家政公司，本该树立行

业的标杆作用，却也“白沙在涅与之俱黑”。所
幸的是，对于屡屡爽约引起的客户投诉，济南
三鼎还有一套正规的处理程序，在总部限度之
内尽量让顾客满意。但这，对于一家公司来说，
只能是“亡羊补牢”式的危机处理，品牌的美誉
度和口碑已经不可避免地大打折扣。

售后服务既是企业竞争中的最后一张王
牌，又是企业长期市场竞争战略的首要竞争思
想。实践证明，诸如海尔等善打服务牌的企业
最终在市场中无往不利。作为三鼎这样本身就
以服务为产品的公司，更应该恪守诚信和竞争
法则，根据自身的能力，设定好力所能及的客
户群，将服务做扎实。而不是目前的无节制发
卡，有限制服务。

能力有多大，责任就有多大。对于三鼎家
政来说，沉下心来，脚踏实地地做好售后服务，
应是最好的营销。

□文/片 本报记者

>>延伸调查

类似遭遇并非个例

三鼎家政服务屡爽约，退卡难上难

>>公司回应

可免费将家政卡激活

不用续费不用减工时，但退卡要总部审批

>>市民投诉

办卡后一次服务都没做

1000块钱的家政卡就失效了

做好售后是最好的营销
□本报评论员 王高峰

■相关链接

三鼎家政卡章程只有持卡人义务
对公司责任却无明确规定

人手紧缺，在校大学生也来兼职
员工称“预约不上服务很正常”

>>记者应聘三鼎家政保洁员

推销家政卡能获得6%的提成

客服人员也不失时机热情推销

济济南南三三鼎鼎家家政政服服务务有有限限公公司司办办公公地地点点。。
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