
■ 朱倩文

针对自行车保修流程复杂繁冗、流转周

期长等常见问题，禧玛诺（上海）贸易有限公

司（以下简称禧玛诺）近日提出了全面维修及

零件更换方案，在国内推出 4 家售后服务网

点，以此缩短保修处理周期，为消费者安全骑

行保驾护航。

禧玛诺此次公布的 4 家试运营网点分别

位于北京、上海、广州、成都，服务范围辐射华

北、华南、西南等地区的主要城市。禧玛诺售

后服务网点设立于禧玛诺店中店、禧玛诺高

级维修服务中心等原有授权门店基础之上，

其服务对象除了包括在禧玛诺授权经销商处

购买的产品外，还全面覆盖非授权的禧玛诺

经销商处预装禧玛诺产品的品牌整车。

此前，在非禧玛诺授权店购买产品的消

费者如需售后服务，需首先向货源方或整车

厂提出申请，再由货源方或整车厂与禧玛诺

联系对接为消费者提供质保服务，单一渠道

的售后流程导致保修处理周期较长，为消费

者带来不便。未来，禧玛诺将会在中国市场开

设更多的服务网点，以解决当地区域零部件

及整车保修处理周期过长的问题。

■ 陈浪

在所有广告营销中, 请明星代言品牌的

方式越来越受到追捧。时值品牌诞生 190 周

年,“老字号”王老吉也顺应起时代的潮流,牵
手“金马影后”周冬雨和“50 亿票房先生”刘

昊然,正式开启品牌市场年轻化布局。

纵观市场发现, 明星代言真正能为品牌

带来的并不是瞬间的转化率。而作为有着深

厚历史底蕴的百年品牌王老吉也意识到了这

点,其希望联合明星的知名度,再次打响品牌,
一方面是为了降低潜在的推广成本, 另一方

面则是把代言明星的年轻、时尚与品牌形成

关联,成为品牌新一代的记忆点。

过去,说到王老吉,人们总会想到中国传

统的凉茶文化。老字号的核心价值在于“老”,
也就是它的历史文化传承。1828 年,王老吉品

牌诞生,并在广州开设了第一间凉茶铺,成为

品牌的起源点。由于配方合理,价钱公道,王老

吉在短短几年时间内走红全国, 成为家喻户

晓的凉茶品牌。

而在随后的 190 个年头里, 王老吉始终

坚持沿用品牌经典凉茶配方, 以源自自然的

三花三草一叶作为原材料,服务于市场需求。

最近几年, 王老吉先后升级了旗下产品的功

效、颜值和口感等,也在产品包装上苦下功夫,
以各种新鲜造型圈粉无数。

不过,万变不离其宗，王老吉一直在产品

质量上严以控制, 确保从源头上保障凉茶产

品的品质与健康。2017 年,王老吉凭借参与的

“中草药 DNA 条形码物种鉴定体系”项目荣

获国家科学技术进步二等奖, 代表中国凉茶

行业站上了国家最高科技领奖台。

如今, 王老吉的外在形态已从最早的

“药茶”、凉茶包、凉茶精,转变为健康茶饮,成
为了悠闲健康饮品的代名词。而近期推出的

无糖型、固体凉茶等新品,也让年轻消费群体

对王老吉有了新的认识。

而此次牵手新生代明星周冬雨、刘昊然,
更是王老吉想让自家老字号充满活力、历久

弥新的重要表现。相信通过以代言人为纽带

连接品牌与消费者, 将进一步打开年轻消费

者市场,赋能品牌年轻化。

未来, 王老吉还将坚持品牌年轻化的定

位,针对年轻消费群体,推出各种新品和一系

列活动, 进一步推广和弘扬中华凉茶文化,让
市场消费者有更多的选择。

■ 仓莹

据网易汽车消息，伴随汽车保有量的不

断提升，汽车消费观的转变，近年来，中国二

手车市场交易势头持续走高。据流通协会数

据显示，2018 年 1-6 月，全国累计交易二手

车 660.24 万辆，累计同比增长 13.11%。与疲

软的新车市场相比，中国的二手车市可谓生

机勃勃。随着全面取消二手车限迁等利好政

策的发布，二手车市场将进入快速发展通道，

前景可期。但市场活跃、交易量增长的背后，

是二手车车主在售后服务方面的集体痛点。

二手车用户大多选择通过交易市场及电商等

渠道进行自由交易，但由于二手车交易市场

的监管机制不如新车成熟，存在诸多问题，如

购买到车况不佳的二手车，评估机构不够权

威公正，售后服务不完善等，致使二手车车主

的权益得不到有效保障。

对于过保车，二手车车主通常选择独立

维修店而非正规 4S 店进行维修保养，结果遇

到维修技师专业度不足和配件造假等问题。

同时，由于所购车辆几经易手，车主很难收到

技术升级或召回通知，也让售后服务体验大

打折扣。

在二手车领域，售后服务缺失成为用户

服务的痛点所在。作为汽车售后服务领域的

行业标杆，宝马一直致力于为客户解决这些

难题，旨在为所有客户提供便捷的售后服务。

2018 年 7 月，宝马开启了 BMW 售后服务“二

手车回家”关爱计划，活动在北京、深圳、成

都、南京、宁波、温州、大连全国七大城市 80
家经销商展开，为更多 BMW 二手车车主提

供纯正、完善的原厂售后服务。凡在任何渠道

购买并持有任何一辆 BMW 二手车超过 100
天的个人车主，只需通过扫描二维码在线登

记车辆行驶证成功后，即可享受免费车辆健

康检查、免费机油机滤保养、长悦保养服务、

互联驾驶相关服务、车辆召回和技术升级提

醒等丰厚的“二手车回家礼遇”。其中，全方位

车辆健康检查包含对驱动系统的 22 项检查、

对底盘系统的 32 项检查以及对车身电器的

22 项检查，大到发动机和变速箱全方位的密

封性、发动机冷却系统是否异常，小到轮胎是

否过渡磨损、车辆护板是否损坏等，全方位排

除安全隐患。免费机油将使用 BMW 原厂发

动机 5W-30 机油，其稳定的粘度特性，能够

有效减少机油消耗，为发动机提供有效保护。

通过参与“回家”活动，部分二手车辆经

过易手后有可能未在经销商处更新车主联系

方式，通过核对车架号，经销商会发现该车辆

是否还有未完成的召回或技术升级项目，并

建议车主尽快回店进行升级。而车主亦可通

过手机端注册使用 BMW 云端互联 APP，直
接通过手机实现查看车辆位置、预约售后服

务、保养到期提醒、交通违章查询、上门取送

车、道路救援等功能。

除了 BMW 互联驾驶功能基础功能合同

免费延等优惠外，“回家”的二手车还能享受

BMW 长悦保养服务，且车龄越老，保养费用

越低的优惠政策———车龄 3 年以上的保养费

用可享受最低 8 折优惠，7 年以上的可享受

最低 7 折优惠。BMW 长悦保养服务可惠及大

部分用户。

相较第三方延保机构，车企直接提供的

C2B 延保模式或更为可靠。不论是售后服务

网络技术专业性，还是品牌诚信度、丰富可

靠的服务项目，车企都更具备优势和实力。

尤其是宝马，在售后服务领域更是业内的

“领头军”，拥有深厚的历史积淀和经验积

累。

早在 1994 年，宝马集团北京代表处成

立，就已在国内开展大中华区市场售后业务。

2005 年，BMW 在中国的首家培训中心在北

京正式开幕，标志着培训规模化的开始，为经

销商的员工提供技术、非技术性和管理等方

面的培训。2011 年，BMW 发布售后服务中国

战略，成为业界第一家将售后服务进行品牌

化管理的车企。2015 年战略升级，更新为“为

悦常伴”，承诺给客户提供“便捷、信赖、关爱”

的售后服务。至今，BMW售后服务业务已历

经数十年发展。如今“二手车关爱”计划的启

动，进一步满足提升了客户满意度，推动整体

汽车行业的售后服务水平。

有了“官方售后服务光环”的强力加持，

消费者便可以安心选购和使用 BMW 二手

车。从此，只花 10 万元拥有宝马座驾时，内心

也不会再忐忑。

正确+亲切
=信赖———3S精神

雷克萨斯服务大赛
打造技术标准之“最”
■ 童济仁

9 月 28 日，2018 LEXUS 雷克萨斯中国

智·混动售后服务技能大赛在上海圆满落幕。

来自全国 36 家经销商的 48 位售后人员进入

最终的决赛，并决出胜负。在豪华品牌中以优

质售后服务称道的雷克萨斯，其高水准的服

务及背后的经营理念到底是怎么样的，或许

我们可以从这场比赛中一窥究竟。

什么是智·混动售后服务
技能大赛？

什么是智·混动售后服务技能大赛？简单

来说，这是雷克萨斯针对全国的经销商售后

人员，举办的一场技能比拼大赛。 2018
LEXUS 雷克萨斯中国智·混动售后服务技能

大赛于今年 5 月正式启动，历经近 5 个月的

赛程，最终，来自南昌和凌、无锡中升、以及来

自上海和凌的三组搭档，分别斩获此次大赛

保养、诊断和零件三个科目的冠军。

在决赛现场，主办方为每一位出场的选

手都准备了亮相时间，还有不少选手家属到

场助阵，看着每位选手胸口上的经销商名称，

竟让笔者回想起了日本某些团体的总决选，

亦或者说，雷克萨斯把这种针对售后服务人

员的总决选中国化了，着实称得上是一个不

错的创意。

LEXUS 雷克萨斯中国售后服务技能大

赛已连续举办八年，作为 LEXUS雷克萨斯培

养和选拔售后服务人才的重要平台，每一届

比赛都将评选出最优秀的售后服务人员/团
体，他们还将代表雷克萨斯中国前往日本参

加年度冠军颁奖典礼，这对于雷克萨斯中国

经销商的后端服务来说，不失为一种积极的

刺激。

智·混动车型的售后服务
有何特别之处？

相比传统车型，雷克萨斯智·混动车型的

环保属性一直是其代表性的标签。从车辆的

研发制造开始，LEXUS 雷克萨斯就通过优化

车身结构设计、研发清洁能源、提升发动机燃

油热效率、运用环保再生材料等致力于降低

汽车生命周期对环境造成的影响。

在车辆的保修保养服务上，LEXUS 雷克

萨斯为客户提供 4 年/10 万公里免费保修保

养服务，而针对智·混动车型为 6 年/15 万公

里，同时其中许多车型，LEXUS 雷克萨斯还

特别为其动力电池提供 10 年/25 万公里的无

忧承诺。

而为了支撑这一高标准的售后服务体

系，雷克萨斯打造了一个“金字塔”式的人才

培养体系，为本土行业人才提供系统性教学

资源与培训标准。处于基础的是 T-TEP（丰

田技术培训计划）项目，与全国 32 所优秀的

交通技术院校保持密切合作，为丰田及雷克

萨斯在中国的经销店输送了大量人才；处于

中层的是 LEXUS 雷克萨斯独特的经销商内

训体制，涵盖一般维修、钣金喷漆、服务顾问

等专业训练；“金字塔”顶端的售后服务技能

大赛，则代表了雷克萨斯售后服务和技术的

最高水准。

从服务比赛中
雷克萨斯得到了什么？

“正确+亲切=信赖”，这是雷克萨斯在售

后服务层面一以贯之的所谓“3S 精神”。对于

雷克萨斯中国来说，智·混动售后服务技能大

赛得以将这种服务精神顺畅地投送至全国的

经销商车间内，用一套科学的评价标准激励

着这些后端人员冲击服务技能的新水平，从

这个角度来看，这是雷克萨斯在中国培养匠

人的过程。

在这一过程中，不仅有利于增加员工对

于雷克萨斯品牌的认同度，也反过来促进了

消费者对于本地经销商售后服务的信赖感。

并且雷克萨斯还把智·混动售后服务技能大

赛作为一次绝佳的公关活动向消费者传播，

无疑又在许多消费者心中加深了优质服务与

雷克萨斯之间的正向联结。

尾记

截至 2018 年 8 月，雷克萨斯在中国经销

商已达 192 家。数据显示，雷克萨斯 8 月在华

销量为 17,675 台，同比增长 59.2%。其中，智·

混动车型的销量为 5,552 台，占当月销量的

31.4%。在中国乘用车市场微增长的今天，不

同品牌间的比拼的不仅有车辆本身的产品

力，其售后服务也日益成为影响消费者选择

的重要考虑因素。在这一点上，雷克萨斯可以

带给我们的思考还有很多。
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■ 陈力

中秋节过去不久，月饼这一传统美食依

然在人们近期“家长里短”的热议范围之内。

在唇枪舌战的讨论之中，基本能达成两个共

识，其一：相比以往，月饼的种类越来越多；其

二：月饼的食材越来越健康。

透过小小的月饼，折射出的是如今国民

消费选择的多样和品质的提升，而这样的提

升已经反映在了生活的方方面面。在统计学

中，恩格尔系数是食品支出总额占个人消费

支出总额的比重，一般而言恩格尔系数越低，

代表居民生活水平越高。中国银联数据显示，

近年来国内消费的恩格尔系数也在逐年下

降，2017 年降至 29.2%，首次低于 30%。整体

来看，随着国民经济水平的提升，消费升级已

经不可避免。

大数据“精确制导”
苏宁精选品质产品满足多样需求

深耕消费市场近 30 年，苏宁敏锐地预感

到消费升级的变化，早在 2011 年就提出 O2O
发展战略，推出智慧零售平台，依托线上线下

双线融合的业务优势，成为零售产业的领跑

者。

以家电行业为例，前不久，中国家用电器

研究院和全国家用电器工业信息中心联合发

布《2018 年中国家电行业半年度报告》。报告

指出，2018 上半年，中国家电市场全渠道销售

规模达到 4213 亿。其中，苏宁易购规模突破

889 亿，占比 21.1%，领跑全渠道第一。

事实上，随着近年来消费升级，消费需求

开始多样化功能单一的家电越来越难以满足

消费者。以空调为例，消费者希望空调可以有

更多的功能，以改善室内空气质量。通过智慧

零售平台反馈，苏宁易购和惠而浦联合开发

香薰智能空调，在空调内植入香薰功能模块，

一经推出就得到消费者热捧，创下了柜机单

品总销售突破亿元的纪录。再比如，消费者担

心燃气热水器的一氧化碳中毒问题。通过智

慧零售平台反馈，苏宁易购联合 A.O.史密斯

定制新型燃气热水器，凭借完善的一氧化碳

安全防护系统、智能宽频恒温系统、低压燃烧

系统及低水压启动等优势，上市首日就跻身

整体燃热市场单品 top5 排行榜。

事实上，苏宁近日发布的线上线下大数

据也能说明问题。数据显示，2018 年上半年中

高端家电销售比去年同期增长 154%。其中大

家电方面，更节能、健康的变频静音空调销售

同比增长 237%；曲面屏幕彩电增长 159%，4K
画质彩电增长 263%；对开门冰箱增长 192%，

电脑控温冰箱增长 943%；卡萨帝等高端品牌

洗衣机增长 242%。同时，厨卫家电的销售也

彰显出消费者对于品质、卫生等新型需求的

增长。数据显示，洗碗机、净水器销售同比分

别增长 121%、149%。除此以外，智能马桶盖、

消毒柜等产品销售也增幅明显。

同时，消费升级还体现在消费结构的变

化上，近日发布的苏宁线上线下大数据显示，

如今消费者对于健康、安全、休闲、美容等需

求大幅增长，健康、美容、保健、文化类消费平

均增长 212%。

数据显示，2018 年上半年，进口护肤品、

美容仪、跑步机的销售同比分别增长 178%、

174%、237%，而中高端护肤品牌 SK-II 的销

售更是暴涨了 5789%，翻了近 60 倍，成为不

折不扣的爆款。同时，保健品牌 Swisse、安全防

护品牌 3M 的销售也分别增长了 263%、

106%。

坚守“服务”核心
全渠道优化消费体验

相比通过定制化为消费者提供优质精准

的产品，满足消费升级下人们的生活所需，走

过深耕零售业 28 年的苏宁更以核心产品“服

务”见长。而在品质化、多样化的消费需求引

导下，“买产品就是买服务”更成为苏宁获得

消费者认可的强大优势。

同样以家电市场为例。对于家电产品，消

费者普遍担心四大问题：“旧电视不好处理，

新电视买贵，送装乱收费，维修麻烦”。为此，

苏宁针对性地推出以旧换新活动，旧彩电最

高可抵 3000 元，更有“买贵赔，迟到赔，多收

倍赔”及“送装同步”的三赔一体服务政策，获

得消费者好评。

以定位于四六级市场的零售云为例，数

据显示，自从零售云 7 月份在全国范围内推

出延保服务政策以来，延保销量及销售额提

升了数百倍，单月增长率即达到 45%，展示出

“小镇青年”对服务类产品的巨大需求。

目前，苏宁送装一体服务也已覆盖全国

116 个主要城市的 530 个区县, 并针对家电

行业存在的“送装乱收费”实施“标准收费”多

收倍赔。苏宁还将物流和售后服务整合，用户

只需要预约一次，就可以一次性解决家电的

配送和安装，摆脱了过往家电配送和安装需

要预约两次的繁琐，大大提升了用户体验，苏

宁的这一创新也成为了家电行业争相效仿的

标杆。此外，在消费者担心的后期“维修麻烦”

方面，苏宁再推“彩电延保”政策。在苏宁购买

彩电整机保修 2 年,屏幕保修 5 年,获益的消

费者达上亿人。

从聚焦消费需求，以定制化为消费者提

供优质精准的产品到 28 年不变的服务理念，

苏宁始终以消费者为核心。正是基于这种执

着的企业精神，苏宁的品牌价值受到了消费

者的高度认可，让苏宁始终领跑零售产业。诚

如张近东所言：“苏宁始终以满足消费需求、

服务人民美好生活为发展使命。”

积极适应消费升级大环境 苏宁刷新零售品质服务

2018 年中国家电行业半年度报告发布会 苏宁帮用户解决安装问题

品牌营销玉

牵手周冬雨、刘昊然
王老吉开启品牌年轻化战略

破解自行车保修周期长难题

禧玛诺建四家服务网点

品牌服务玉

解决行业痛点 宝马树立售后服务新标杆


