
以免费体检树立更高竞争门槛
海尔空调负责人介绍说，海尔空调于今

年 3月份在全国范围内为老用户提供家用空
调的免费体检、保养服务。在海尔空调用户
拨打电话到客服热线预约之后，会有专门的
售后服务人员上门对用户家中空调的用电环
境安全性进行检测，并使用专业清洗剂和工
具对空调的室内机面板、过滤网、蒸发器、室
外机等重要部件进行清洗、保养，来回馈用户
对海尔空调的关注与支持。

空调产品在长期使用后，内部逐渐吸附
大量灰尘，滋生细菌，甚至于会传染疾病，引
发故障。此时，国家规定的“三包”并没有涉

及“清洗保养”，而向来以品质为本、服务制胜
的海尔则将免费清洗保养服务作为市场竞争
的突破口。

“服务即营销。”资深家电行业观察家梁
振鹏认为，免费体检是海尔启动的一项差异
化增值服务，此举能够为顾客创造、增加价
值，提升用户满意度，还能够获取用户潜在的
购买需求，促进市场销售。同时，海尔通过此
项服务创新在空调行业树立了更高的竞争门
槛。

以服务引领家电业转型升级
据悉，青岛海尔 2011年第三季度公司净

利润同比增长31.69%；海尔集团在2011年全
球营业额达 1509亿元，继续稳居中国家电业
榜首。海尔率先在中国家电行业从“以企业
为中心卖产品”转变为“以用户为中心卖服
务”，即用户驱动的“即需即供”模式，让服务
成为企业赢利的核心来源，并引领家电行业
转型升级。

而今年 3 月份推出的免费体检保养空
调正是海尔为用户重点打造的服务解决方
案之一。据介绍，海尔空调今后将会在每
年的春、秋两季继续“免费体检”这一服
务。海尔正在发动一场惠及全民的持久性
服务大战。

云电视不等于智能电视
2011年以来，国内六大彩电企业几乎同时

推出各种型号的云电视。但云电视并非概念炒
作，不过目前推出的产品大都属于概念产品，有
了云服务的雏形。

中国电子视像行业协会副秘书长彭健锋表
示，所谓的“云电视”，如果简单定义的话，可以
描述为：能够接收云服务的智能化的电视机。
因此，云电视有三个标准：首先，云电视能够连
接云平台，利用云计算和云存储技术，不依赖终
端软硬件升级等；第二，云电视具有开放式操作
系统，比如：Android、Windows等；第三，云电视
能够接收和解码普通的有线电视信号和地面波
信号。

而根据奥维咨询(AVC)此前对智能电视的
界定，智能电视是指具备完整独立的操作系统，
拥有开放式应用平台，可通过网络自主安装卸
载应用程序来增加或去除相应的功能或服务，
以满足用户多样化和个性化需求的电视产品。

由此来看，智能电视和云电视不是相同的
概念，奥维咨询总经理喻亮星表示，两者的根本
区别在于云电视搭载了云计算的服务平台，主
要功能在云端实现，而智能电视的智能化功能
只能在本地处理。也因此，云电视的电视机硬
件本身可以更瘦身、成本更低。

云电视是概念产品
电视接入云服务是产业发展的必然趋势。
彭健锋表示，目前的产品之所以称其为‘概

念产品’，是因为目前云电视还处于初级阶段，
有了云服务的雏形，但是从服务内容的丰富程
度以及人机交互的便捷程度而言，都还是有待
完善的。

睿福科技副总裁王海军也表示：“云存储是
电视的方向，而只有存储没有计算的话，那也不
应该是云电视的概念。”

中国电子商会副秘书长陆刃波表示，市面
上现有的云电视，只实现了部分功能，比如云存
储，其实这已经具备了初步的概念，云电视和之
前的智能电视、互联网电视的确是不同的产
品。但是企业的宣传步伐太快，远超产品的应
用和开发节奏，或者夸大了宣传，因此容易有炒
作之嫌。

据记者了解到，目前彩电企业相对于一些
专门的 IT以及技术企业，的确缺乏后台能力，
企业要补足应用和交互方面的不足，既可以加
快自身研发，也可以借助第三方的帮助。

借助第三方速度更快，不过由于企业也有
自身考虑，很多也在自我积累研发。喻亮星表
示，未来电视的发展将会形成产业集团的竞争
模式：即面板+整机+牌照内容+服务平台共同
联合的竞争模式。

空调投诉高源于产品结构
据相关部门提供的数据显示，2011年，

全国消协组织受理空调投诉 16295件，虽然
与 2010年相比，空调、电视投诉数量都有所
下降，但仍然位列家电类前茅。相比，冰箱、
洗衣机产品受到的投诉分别为 7524 件和
6153件，均不到空调、电视投诉的一半。而
根据中消协发布的《2011年上半年全国消费
组织受理投诉情况分析》，空调质量投诉主
要集中在制冷效果不好、噪音大、面板开裂
等问题。

对此，奥维咨询研究学院院长张彦斌认
为，空调投诉多，则主要与产品结构有关。

“在所有家电类产品中，只有空调属于半成
品，需要专业安装人员。空调‘三分产品七
分安装’就说明了这一特性。在安装过程
中，如果遇到好的安装工，产品会发挥出最
佳性能，但如果遇到的安装工不专业或不熟
练，产品就可能出现这样那样的问题，比如
空调制冷剂泄漏、内外机安装管对接不好、

接线接错等问题”。
据张彦斌透露，由于空调行业竞争激

烈，为降低成本，在选材上可能会出现减少
钢板厚度或铜管厚度现象，而这势必会影响
面板质量和制冷效果。而在制造工艺上，空
调既有室内机又有室外机，这也涉及内外机
匹配问题。

加强三四级市场质量管控
据了解，在空调产品所有投诉中，来自

三四级市场的指控比一二级市场更多。
张彦斌认为，相比三四级市场，一二级

空调市场已经非常成熟，无论是质量和安装
上的要求都比较严格。但是在三四级和农
村市场空调产品仍处于普及型阶段。

“在三四级和农村市场，由于消费者更
看重价格，这就造成企业对三四级市场有一
种误区，认为三四级市场消费者对产品外观
和品质要求不高，所以企业针对三四级市场
推出的特价机比一二级市场多，在选材上，

相对也有主观意识。另外，三四级市场安装
维修机制差，经销商一般多为夫妻店，安装
工很多都是找亲属来做，安装质量难以保
障。”张彦斌认为，正因为如此，企业更应该
加强在三四级市场的质量管控。

“目前，空调在一二级市场主要是更新
换代需求，未来三四级市场将会发挥更大的
作用。抓住三四级市场将会促进整个行业
的销量增长。如果企业对三四级市场质量
不重视，三四级市场的口碑传播势必会影
响企业的品牌形象，另外产品一旦出现问
题，维修成本更高。所以企业加强在三四
级市场的质量管控迫在眉睫，同时也需要
通过培训进一步提高安装服务人员的工作
能力。”

对于空调质量投诉多是否与贴牌代工
有关，张彦斌认为，目前空调产能已经过剩，
很多企业生产线在淡季处于闲置状态，所以
一般不会存在贴牌代工的问题。相比，外资
品牌找国内品牌代工的现象则存在。

优化产品组合结构
近年来，液晶电视占据了行业主导地位，

3D电视迈入高速普及阶段。创维坚持贯彻
“彻底的产品主义”，不断优化产品组合与结
构，大力开发高端及高附加值产品，持续增强
核心产业竞争力。彩电技术发展的每一个关
键时期，创维都走在行业的前列，6年来彩电
销售总量和液晶电视销售量持续保持第一。

2011年，国内彩电市场陷入低迷。创维
作为彩电业领军巨头，在新兴的3D电视领域
表现最为突出，主推的酷开智能 3D、云电视
等中高端产品均标配 3D 功能，以“不闪的
3D”强大的产品优势，迅速统领市场，交出了
行业最优异的业绩。据创维数码 2月 9日公
告显示，截至2011年12月31日的12个月，创
维彩电事业部在中国大陆液晶电视机市场的
销售量及销售额占有率分别位居第一及第

二。2011年12月，创维彩电事业部在中国大
陆液晶电视机市场销售量及销售额的占有率
双双位居第一。

逆市保持增长势头
当前，正是产业转型升级的关键阶段与

国际经济形势的敏感时期，彩电业面临前所
未有的挑战。由于2012年春节较去年提早3
周，农历新年出现在 1 月份，对家电行业带
来较大的影响。1 月份，国内电视机总销量
减少 26%，销售总下降 25%。而创维无论是
国内市场还是海外市场，在逆市中仍然保持
着与往年同比增长的强劲势头。

据相关数据显示，2012 年 1 月创维彩电
事业部销售平板电视机 66.68 万台，虽然受
春节时间提早的影响，比去年同期减少
24%，但在 2011 年 4 月至 2012 年 1 月的 10

个月里，创维的平板电视机销售量还是获
得了 10%的同比增幅，电视机销售总量比
去年同期增加 8%，销售总额比去年同期增
加 13%。

其中，创维液晶电视机在产品结构中占
比持续增加。2012年1月份LED液晶电视机
销量为 43.54万台，同比增长 55%，约占平板
电视机销售量的 65% ，而去年 1 月约占
32%。2012 年 1 月创维 3D 电视机销售量约
占平板电视机销售量的38%，跟2011年12月
持平。

创维自 2011 年迎来在全球市场拓展自
有品牌电视业务元年以来，海外事业部得到
快速稳健地发展，2012 年依然保持快速增
长。1 月份，创维在海外销售平板电视机
17.85万台，同比增长 133%。其中 LED液晶
电视机销量16.35万台，同比增长281%。
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日前，由中国电子视像行业协会、
中国消费电子产业发展中心等机构担
纲起草《2011中国云电视发展白皮书》
（简称白皮书）正式出版发行，首次对
中国云电视产业发展进行了全景式扫
描和深度解读。

记者 朱江华/文 赵楠/图

白皮书发布

云电视不等于智能电视

终身免费体检

海尔空调提供差异化增值服务
在今年的3·15国际消费

者权益日，终身免费体检，提
供差异化增值服务在海尔成
为现实。 朱江华

连续六连冠

创维再夺中国彩电市场销量第一
根据权威数据调查机构北京奥维咨询（AVC）公布的推总数据显示：2011年1月至12月，创维（skyworth）

整体彩电零售量、创维液晶彩电零售量和创维偏光式3D彩电零售量市场占有率均名列第一，三项指标分别
为15.1%、16.7%和38.6%。这是创维继在2010年连续五年蝉联彩电销售总量和液晶电视销售额双第一后，再
度夺取销量冠军，并在3D电视领域以市场占有率的绝对优势，稳居行业领军品牌地位。 朱江华

投诉16295件

空调高居家电类投诉榜首

近日，中国消协公布受理《2011年全
国消费组织受理投诉情况分析》数据显
示，2011 年共接到 16295 件，位列家电类
榜首。对此，奥维咨询研究学院院长张彦
斌认为，空调投诉多，主要与产品结构有
关。 记者 朱江华/文 赵楠/图


