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好便捷
微信预约十秒搞定
服务进度实时掌控

无论用户是在网上购买还是在线下
商场购买，均可通过“创维服务”微信提
交安装请求。据记者亲自体验，手机微
信关注“创维服务”微信公众平台后，点
击打开“服务”栏，可以直观地看到“安
装/维修”，根据自身需求，选择安装或维
修服务，菜单中的家电类型、安装方式和
用户信息大多采用点选式操作，服务请
求可以简单快速地完成提交。在手机
移 动端，为用户提交服务诉求带来了全
新的体验。

此外，创维服务官方微信平台给了
用户更多的安全性。很多偏远乡镇农村
用户，普遍是就近寻找家电维修点或者
托关系找熟人维修，而这些维修人员并
无正规的维修资质，维修质量无法保障，
而通过“创维服务”微信平台“下单”，提
供的服务时间及上门人员将由创维系统
后台自动生成推送信息，安全可靠，服务
高效。

创维集团(中国区域)营销总部用户
服务部总监尹占江表示：“只有以用户思
维出发，才能紧贴用户需求，才能最终实
现企业与用户的共赢。企业不仅是产品
提供者，还要携手用户共同参与到产品
的研发、生产、制造、服务、升级等一系列
改善中，以用户需求来设计服务标准与
措施，一切因用户需求而变，从而为广大
用户提供更高的服务标准、更快的服务
响应和最贴心的服务体验。”

上半年彩电、白电等大家电市
场整体维稳，产品、品牌、价格等内
部竞争进一步加剧。

据中怡康发布推总数据显示，
彩电市场凭借2月春节对市场的带
动，彩电市场上半年零售量、额分
别同比增长 3.4%和 1.2%。向尺寸
更大及更清晰的产品升级仍在继
续，上半年 4K 产品零售量渗透率

（中 怡 康 月 度 监 测 系 统）达 到
28.2%，48 英寸及以上大屏占比达
到42.8%。个性化产品曲面液晶及
超薄液晶也加速渗透，参与品牌逐
渐增加。

冰箱市场规模上半年高位盘
整，销售量增幅别为-1.1%、产品结
构升级加快，品牌加速洗牌，价格
竞争激烈。

空调市场价格战在上半年依
旧延续，导致空调市场各品类均价
几乎全线同比下降。销售量增幅
为 1.7%，空调市场结构持续优化，
变频 APF 三级替代定频现象明显，
变频 APF 一级在变频占比持续上
升，成为市场新增长点。

从 销 售 额 来 看 ，洗 衣 机 品
类 以 6.8% 的 增 幅 ，取 得 了 优 于
彩电、冰箱、空调的表现。从而
导致洗衣机市场进入了双寡头
时代，竞争加剧，主要品牌依托
变 频 + 大 容 积 组 合 方 式 抢 夺 市
场份额。

“大环境确实不好，洗衣机行
业还算是在寒冷的冬天中有一丝
暖意。”中怡康总经理贾东升告诉
记者。

市场上半年同比增长4.3%
家电结构调整拉动市场增长

7月21日，中怡康发
布推总数据显示，
2015 年上半年，整
体家电市场规模（包
含手机和3C）7697
亿 元 ，同 比 增 长
4.3%。对此中怡康
总经理贾东升表示，
伴随着国内宏观经
济“新常态”的稳定
发展，中国家电市场
也已处于产品结构
调整为基调的稳健
增长期。
郑州晚报记者
朱江华
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电商渠道地位日益凸显
上半年家电线上市场快速增长，成为

家电市场“新常态”下的常态，电商的功能
和地位逐渐确立。

据中怡康周度监测数据显示，2015年
1~26周，主要家电品类线上市场零售额同
比增速均保持两位数增长。其中，彩电、
洗衣机、热水器、净水设备、电饭煲等线上
零售额同比增速接近甚至超过 50%，吸尘
器线上零售额同比甚至达到了 157%，引
领家电线上市场快速增长。

电商促销范围开始打破线上、线下的
界限，全网布局的促销模式在上半年 618
电商大战中开始启动。今年上半年，家电
市场的三个销售小高峰分别在第 16 周

（4·18电商促销）、第18周（五一劳动节）和
第 25 周（6·18 电商大战）。电商平台整体
销售逐步上升，电商加大投入传统线下节
假日；电商促销形式更加多样化，尤其是
电商大促 6·18 销售热度甚至超过五一传
统促销假日，电商促销节开启线上、线下
全渠道促销热潮，下半年需重点关注818、
十一、双11、双12等促销节点。

对此，中怡康总经理贾东升指出，下
半年家电市场增长动力主要表现在一是
工业化和城镇化的加速发展将释放更多
的新增家电消费需求；二是以“互联网+”
为代表的信息技术、信息化，将持续为家
电产品研发、营销推广等注入新的增长动
力；三是中西部地区的快速发展将拉动中
西部地区家电市场需求；四是房地产回稳
将释放家电内需，拉动下半年家电市场。

据中怡康推总数据显示，上半
年油烟机、热水器、燃气灶零售量
分别同比增长2.3%、3.3%和2.4%。

产品内部升级表现在，燃气热
水器产品持续扩张、近吸式油烟机

高速增长以及大火力、高能效、防
干烧等节能安全类燃气灶产品的
快速增长。

从水家电市场来看，产品升级
依然是主旋律，净水设备品类保持
快速增长，上半年同比增长保持在
百分之四十以上。

电烤箱成为厨卫电器市场唯
一的“高姿态”，零售量、额分别同
比增长48.2%和56.4%。

结构升级仍为主旋律

2015年，中国消费者协会确
定的消费者主题为“携手共
治 畅享消费”。随着智能电
视日新月异的发展，消费者的
需求也在悄然发生改变，作为
国内家电企业的领导品牌，创
维在一直坚持“创维服务 为
你而变”的理念，带领消费者
体验创维的“真省心、更透明、
好便捷”服务。那么，创维到
底如何为用户做到省心、透明

和便捷? 朱江华

创维服务 为你而变
真省心
“一站式”省心到家，“欢乐保”放心无忧

更透明
服务政策公开透明，45分钟标准高端统一

真正的用户体验，应该是从用
户购买产品那刻起才刚刚开始。而
创维一直坚持用户导向，其中“一站
式”服务更好地践行了这一理念。
传统的购机流程是用户在商场选购
完电视，在家等待商场人员送货上
门，收到货之后还需再次与厂家联
系上门安装和调试。厂家与商场各
自履行各自的服务责任，用户的体
验并不好。

而创维“一站式”服务，则彻底
解决了这类问题，也就是用户只需
拨打全国统一服务热线，剩下的物
流配送、安装调试、增值服务、延保

和代收货款等业务都会由创维服务
人员迅速一站式的完成。针对目前
市场上两种创维产品的销售渠道，
创维一站式服务也有不同服务举
措：若用户是在创维直营店购买电
视，当天购买第二天就可以完成送
货、安装调试服务;若用户是在商场
购买电视，创维将按用户的预约日
期当天完成送货、安装调试服务。
这样的举措，为用户避免了长时间
等待、频繁联系的烦恼。

另外，创维的“欢乐保”延保产
品，为用户彻底解决了后期的维修
费用顾虑。

创维在服务规范和收费标准方
面一直严格把关，除了基础的服务
规范和承诺外，创维持续提升服务
标准，从 2013 年初开始不断推行和
强化“45 分钟高端体验式服务”。
其目的就是从专业化的安装服务，
到完美的功能体验服务，再到完善
的家电保养服务，为用户提供完美
的服务体验和产品使用体验。

创维“45 分钟高端体验式服务
标准”，全程分解为三个阶段：一、安
装服务：9 次测量、定位，分 23 个步

骤，共 25 分钟。二、体验服务：8 次
体验，共 15 分钟。三、保养服务：5
分钟。在整个服务流程中，从进门
前的问候，到安装前的开箱、安装过
程中的打孔、安装后的定位与卫生
清洁，帮助用户搭建网络，协助用户
体验电视机的各项功能，再到增值
产品、延保服务产品体验、保养相关
常识介绍、服务满意评价和温馨告
别等细节都进行了明确。

总而言之，企业要做到让用户认
可，就要做到超出用户期望的效果。
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