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■ 白宇洁 陈岩鹏

保险行业满意度近几个月来稳步提升、中

国的行业满意度普遍低于美国、“童话大王”郑

渊洁竟是餐饮行业的“带货王”……《2018年中

国满意品牌报告》显示了上述内容。

12 月 8 日，由中国企业评价协会联合沃

民高新科技（北京）股份有限公司主办的首届

中国满意品牌高峰论坛在北京举行。《2018 年

中国满意品牌报告》在该论坛发布。报告基于

网络大数据分析，对服装、食品、餐饮、电器、

电商零售、航空、保险、酒店、个人清洁用品、

理财投资、汽车、医疗等 15 个行业进行了网

络满意度洞察。

洞察结果显示，报告所涉 15 个行业的满

意度均值为 70.46%，共有 9 个行业的满意度

高于均值。其中，服装行业、食品行业和餐饮

行业分别以 79.38%、77.58%和 76.44%的网络

满意度位居前三。

汽车、理财投资、信贷、银行、物流、医疗

这六个行业的网络满意度则低于均值，医疗

行业更以 54.04%的网络满意度“垫底”。另外，

除汽车行业外，其他五个低于均值的行业皆

为服务行业。报告指出，目前国内服务业满意

度普遍偏低，产品类品牌的满意度普遍高于

服务类品牌满意度。

此外，报告对比了中美两国顾客对于上

述 15 个行业的品牌满意度。数据显示，美国

的行业满意度均值为 79.3%，比中国相同行业

的满意度均值高出将近 9 个百分点。分行业

来看，中国除航空行业与服装行业的满意度

略高于美国外，其余 13 个行业的品牌满意度

均低于美国。报告认为，这一对比结果与美国

部分行业市场化程度高、监管体系完善等因

素有关。

“我想，凡是低于行业平均值的企业可提

升的空间非常大。”发布报告的中国舆情战略

研究中心首席研究员、沃民高新科技（北京）

股份有限公司董事长齐中祥表示，消费者洞

察可视作企业制定经营战略的新方法，不尽

人意的满意度水平也意味着商业机会。他举

例解释道：“医疗行业长期低于 60%，可见医

疗行业的市场空间有多大，也不难理解，这些

年为什么 BAT 这些互联网巨头纷纷要进入医

疗大健康领域，他们看到了机会。”

针对服务行业品牌满意度较低的现状，

国家发改委宏观经济研究院副院长吴晓华在

论坛发言中指出，当前中国经济进入以服务

业为主导的阶段，而业内对服务业品牌建设

还重视得不够。“服务业的生产和消费同时进

行，没有库存，这对我们搞企业是一个全新的

挑战。”在吴晓华看来，服务业的提升就意味

着经济存量提升，发展服务业品牌十分重要。

关于中国与国际品牌的对比情况，论坛

主办方中国企业评价协会会长侯云春介绍

道：“2018 年世界品牌价值 500 强报告显示，

今年共有 22 个中国品牌进入国际百强行列，

中国品牌与全球领先品牌的差距正在缩小。”

但他同时表示，中国的自主品牌的数量、质量

与产品产量和经济体量依然很不对称，中国

品牌的知名度、忠诚度、美誉度与发达国家著

名品牌也存有差距。

据了解，“首届中国满意品牌高峰论坛”

是“中国品牌满意 100 行动”的活动之一，“满

意 100”系列活动以满意度为切入点，旨在推

动建立政府部门、企业、科研机构、大众传媒

之间的互动机制，逐步打造品牌建设、标准制

定、权威发布、创新开发的核心平台。

除测评行业满意度，“中国品牌满意 100
行动”还以新兴 AI 技术与传统专家走访相结

合的方式，测评了数百家企业的品牌满意度，

最终生成“中国满意品牌”和“中国满意品牌

成长之星”榜单，共有来自 18 个行业的 45家

企业入选。

《2018 年中国满意品牌报告》发布
医疗行业满意度“垫底”，服务业满意度普遍偏低

■ 陈力

12 月 9 日，“起于精诚，臻至善”吉利汽车

第九届全国售后服务技能大赛总决赛在河南

郑州圆满收官。102 名服务精英经过 5 天的激

烈角逐，最终由来自沈阳皓伦的张莹与来自

贵州远卓的姚文进，分别摘取了服务顾问组

与维修技师组的桂冠；贵州远卓则从近 900
家服务站团队中一举夺魁，成为本届团体赛

的冠军。

参赛选手专业专注的精英风采，有力展

现了吉利汽车售后服务人员“专业、严谨、高

效、亲和”的技能和素养，生动诠释了吉利汽

车‘关爱在细微处’的服务理念，更成为“满意

吉利”工程建设全面深化落地的缩影，在全流

程、全场景为用户带来超越期待的品质服务，

助推吉利售后服务不断从“对标”走向“立

标”。

“以赛促技”创服务品牌，
全面推进“满意吉利”

本届大赛自今年 4 月份启动，历时 4 个

月，吸引了近 900 家服务站、近万名吉利一线

售后服务人员参与。经过理论测试、流程演

练、维修实操等一系列比赛环节的层层选拔，

参赛选手最终在决赛现场上演了精彩的“情

景模拟”巅峰对决。通过售后服务日常工作中

遇到的问题和场景模拟，全面考验服务人员

的专业技能和服务态度等综合能力。

为有效推动各服务站服务质量体系管

理，本届大赛还首次引入了“摸底暗访”评分

机制，在赛前对各服务站店面形象、服务态度

与维修水平等进行实地暗访与体验评价，从

而得出各服务站的参赛“底分”，以便更客观、

公正地树立一线服务标杆，推动服务质量的

全面提升。

自 2010 年至今，吉利汽车已经连续举办

了九届全国售后服务技能大赛。“以赛促技、

以赛代练”的方式，不仅检验了售后服务人员

职业技能和素养，也激发起售后服务人员的

积极性与创造性，涌现出了一批综合素质高、

基础业务能力强的技术骨干和服务能手，为

保障吉利汽车优质的售后服务质量打下了坚

实的人才储备体系。

据了解，目前吉利所有一线服务人员与维

修技师均需通过培训认证后持证上岗，其中包

括 500位高级技师和 800位技术总监。而获得

全国售后服务技能大赛各项冠军的选手，可以

直接获得“高级技师”资格认证，以榜样的力量

有效激发员工专业服务能力的提升。

吉利汽车销售有限公司副总经理、服务

公司总经理朱其谦表示：“当前的吉利汽车售

后服务正处于从保品牌到创品牌的跨越阶

段，正处于从提供基础服务向满足实时客户

体验转变的跨越阶段。借助全国售后服务技

能大赛的契机，我们将持续强化‘123 优质服

务工程’，在售后服务软硬件、服务环境、服务

品质、服务流程上增强用户体验，持续有效推

进‘满意吉利’工程建设。”

服务是客户满意的基石，用户满意度更

将成为存量市场竞争决胜的关键。近年来，吉

利汽车不断通过推进服务形象升级、标准升

级、零投诉工程等方式，以用户满意度为中

心，从品质、时间和价值等维度出发，打造好、

快、省的超值服务，全面实现‘精品 3.0 代’售

后服务体系标准化、精细化、规范化，为用户

带来无微不至的超高品质服务体验，售后服

务质量显著提高。

在年度“中国汽车服务金扳手奖”评选

中，吉利汽车自 2010 年起已连续 9 年荣获了

这份中国汽车服务行业的最高荣誉；在 J.D.

Power 发布的中国汽车售后服务满意度研究

(CSI)榜单中，吉利汽车连续 8 年保持在高满

意度区域，超过了上汽大众、一汽大众等品

牌，稳居行业第一阵营。

启航服务新开端，
以良好用户满意度决胜存量市场

今年是吉利从高速度增长向高质量发展

转变的关键之年，为加速推进 200 万辆营销

体系的建设、构建年服务 700 万台次售后服

务保障体系，吉利汽车更明确了要以客户体

验为核心，深化满意度管理体系建设，打造

“客户体验年”，并提出了“新形象”、“新做

法”、“新引擎”与“严管理”等一系列系统性创

新服务举措，通过升级店面形象、提升服务人

员形象、多维度关怀客户等实际行动，以良好

的用户满意度决胜存量市场竞争。

在渠道布局上，吉利汽车开始全面向追

求品质服务、品质经营转变，升级了“注重生

态、合理布局、良性竞争、优胜劣汰、三网统

筹、融合共赢”渠道发展原则，着力推进 3.0 标

准渠道和服务体系的建设工作，不断改善经

销商的硬件设施和服务水平，全面迈向 3.0 品

质渠道新时代。到 2018 年底，全国将有 550
家 4S 店完成吉利汽车 3.0 标准建设；预计到

2019 年 12 月底，所有吉利 4S 店都将完成 3.0

标准渠道和服务建设工作。

为了让消费者能“亲眼见到”、切身体验

到服务站的服务过程，吉利着手建立了透明、

省时的维修服务管理系统，目前已有近 400
多家吉利服务站建成了 VIP 用户休息室，近

600 家网点建设完成了用户休息室电子维修

进度看板。此外，吉利还计划推出“透明车间，

智慧服务”，届时用户可在手机上查看自己车

辆维修、保养进度的视频直播，做到实时在

线、放心消费。

得益于“精品车发展战略”的持续深入实

施，以及售后服务体系的不断完善与升级，在

诸多主流合资品牌均呈现负增长的态势下，

吉利汽车持续保持稳健增长。在今年的 11 月

份，吉利汽车取得了销量 14.16 万辆、环比增

长 10%的优异成绩。今年 1-11 月，吉利汽车

总销量达 140.75 万辆，同比增长 29%，以远高

于行业的增长速度，引领中国品牌逆势上扬，

助力中国品牌自信向上。

吉利品牌销售公司常务副总经理宋军表

示：“销售一台车的利润有限，但高满意度的

服务创造的价值却无限。面对日益激烈的存

量市场竞争，吉利汽车更要携手合作伙伴共

同打造服务升级之路，以高标准的运营管理，

为用户打造看得见、摸得着、感受得到的全流

程高品质服务，跨越百万新时代，启航服务新

开端。”

■ 天狼

12 月 4 日，格力电器股份有限公司董事

长兼总裁董明珠在参加 2018 年中国企业家

博鳌论坛接受媒体采访时表示：没有售后服

务才是最好的服务。看完这个采访，作为消费

者，被董明珠自信、霸气的回答所震撼。或许

可能有人说现在的格力，还是需要有售后服

务的，但作为企业的领导者能在公众面前许

下诺言，说明他们正在朝着这个方向努力，正

一个目标一个目标的实现。

在当前诚信缺失、道德滑坡、毫无底线的

社会，正需要这样的品牌企业引领、辐射、带

动社会各行各业的健康发展，用企业的社会

责任推动社会诚实守信建设。

一是诚信文化引领遥 诚信既是一种行为,
也是一种道德观念，观念的确立是行为的基

础。品牌企业有明确诚信建设的理念,对企业

道德、员工道德建设有明确的要求，伴随企业

的成长和不断发展壮大。企业的诚信水平越

高，人与人之间的信任范围就会扩大，使企业

管理的成本就缩小，效益就会提高。而企业在

生产经营活动中诚实、守诺、理解、信任和包

容，形成一种良性的互动关系，在生产、市

场、流通领域开拓更宽广的发展空间，诚信文

化建设不仅促进了企业自身发展，同时还推

动了社会诚信文化建设。

二是领导诚信示范遥 品牌企业的领导者

往往是社会公众人物，决定着企业的发展方

向、发展战略和经营方针。企业领导者的诚信

往往决定了企业的信誉度，企业领导者讲诚

信、守信用，企业才能受到业主的信赖，才能

获得良好的社会信誉；企业领导者只有坚持

诚信，并将这种诚信理念贯穿于品牌战略的

全过程，才能创造出为消费者信赖并长盛不

衰的强势品牌。这是一个良性循环的过程，企

业领导讲诚信对于企业本身、行业领域、消费

者都有良好的示范效应，反过来行业领域和

消费者的信赖是企业长期健康发展的动力和

生命力，从而带动社会风气发展。

三是诚信体系辐射遥 虽然企业所在行业

和地域不同，规模不同，经营特点各异，企业

文化千差万别，但从共性来讲，所有的品牌企

业诚信建设都在法律层面、道德层面、行为层

面、经济层面等 4 个方面都做得很好，品牌企

业有自己的诚信制度，诚信体系，对企业的管

理、产品生产销售等各个环节都有明确的诚

信要求和理念，形成了一个比较完善的制度

体系，一个大的品牌企业，对社会诚信建设的

辐射任用、带动效应是无法估量的。

■ 王林

随着“双十一”网络促销活动的结束，电

商产品售后迎来一年内的最高峰。记者近日

调查发现，电商带给消费者便利的同时，一些

产品因为销售渠道不同、商家售后保障不规

范，无法进行正常的售后维修。甚至有部分生

活用品、家用电器等产品，售前承诺的全国联

保，需要维修时，却困难重重，成了“无处可

保”。

全国联保成了“无处可保”

山东大学大四学生梁民不久前在一家网

上商城购买了一辆自行车，商城的售后条款

中，明确写着“自行车享有全国 2000 家门店

的售后保障。出现故障可选择就近门店进行

维修。”但当他去临近专卖店修车时，却被告

知“只能凭发票与保修卡在取货专卖店享受

保修。”

济南市民陈普近期遇到的“麻烦”不是去

哪儿修，而是无处可修。3 个月前，陈普买了某

品牌的一款龙头式净水器，最近净水器出现

故障。“打了官方客服电话，被告知这类产品

不能上门维修。”陈普告诉记者，由于不在同

一城市，网上店铺也不提供维修，只是邮寄了

几个配件让他自己更换。当询问为什么线下

维修网点不能维修时，店铺客服回应称：“线

下没有这款产品，遇到问题再联系店铺更换

配件就行。”

电商售后服务玩起了猫腻

记者调查发现，一些品牌盲目追求销量，

在销售中使用与实际情况不符的宣传语，在

产品售后服务上玩起了猫腻。部分品牌的线

上和线下销售代理商不同，售后维修渠道并

未打通。

宣传语与实际情况不符遥 陈普说，他在维

修净水器过程中最疑惑不解的，就是在净水

器的购买页面上明明写着“上万家服务网点，

覆盖乡村”“全国联保”“终身质保”等宣传标

语，但当产品出现问题时，却没有一家售后网

点可以维修，“全国联保”成了一句空话。

业内人士告诉记者，一些宣称“全国联保”的

品牌，售后服务网点其实很少，不少地区根本

没有维修点。这些品牌为了销量，在售后问题

上“夸下海口”，通过虚假宣传的方式减轻消

费者疑虑，当产品出了问题时，却置之不理。

电商产品遭到线下维修点区别对待遥 多

位消费者反映，在电商平台购买的商品，需要

维修时，经常遇到平台客服将问题推给厂家，

厂家又以产品是网上销售为由，将责任推给

电商平台。这一线上不愿修、线下不愿管的现

象，导致消费者权益受损。

有 5 年电商运营经验的从业人员张弛告

诉记者，网上店铺很多是代理商，和线下品牌

直营店的销售渠道不同，型号也不一致，因此

维修站点会拒绝维修。这一问题症结在于厂

家自身没有统筹协调好线下线上渠道间的关

系。

免费维修变成收费维修遥 在一些产品承

诺“全国联保”“1 年免费维修”的背后，仍有不

少猫腻。记者近期以维修为由咨询了几家品

牌售后人员，有客服表示，只有部分配件能免

费更换，但邮费需要买家承担。如需上门服

务，上门费、工时费也得买家支付。

山东新亮律师事务所主任王新亮说，消

费者权益保护法规定，经营者出售的商品不

符合质量要求出现故障，消费者要求进行退

货、更换、修理的，经营者应当承担运输等必

要费用。免费维修变为收费维修不符合相关

规定。

价格可以优惠服务不能打折

相关专家建议，随着电商蓬勃发展，在法

律对其约束的同时，也要积极引导商家采取

措施，通过打通线上线下服务渠道，制定行业

规范等方式，形成重诚信、守承诺的行业秩

序。王新亮说，一些商家的虚假承诺等不诚信

现象，是一种欺诈行为，侵害了消费者的知情

权。

针对消费者购买电商产品遭遇的售后维

修难题，有关专家说，消费者网购时要及时保

存商家的宣传网页和有关承诺，特别是保存

好与商家的购物聊天记录、相关支付信息等

资料，并向商家索要发票。一旦发生纠纷，及

时拨打经营者所在地的 12315 进行投诉，维

护自身权益。

■ 汪雯

近年来，物质生活推动消费意识持续变

化，使得人们对消费权益的关注大幅增长。华

帝作为未来厨房的创想者，“智尚生活”的倡

导者与实践者，一直致力于为消费者提供优

质的服务体验，满足消费者日益增长的服务

需求。根据“2018 年度家电服务业消费者权

益保护调查”权威结果公示，华帝因满意度服

务评价高于行业水平而与海尔等企业一道被

授予“2018 年度消费者家电服务满意诚信企

业”称号。

为了匹配公司“智慧+ 时尚家”的品牌定

位，2017 年华帝就创建了全新的售后服务品

牌———Vatti 華帝 Vdo，代表了华帝售后服务

用心、贴心，由我做起，在服务中全情投入的

“We do”精神。华帝将以专业的售后服务，24
小时全方位为您的生活保驾护航。这种与消

费者的深切沟通，也将让厨电和使用者的关

系，从“一生一次”变成“一生一世”。

2018 年，华帝公司更是将提升售后服务

列为公司年度经营战略项目之一，彰显华帝

公司对售后服务的高度重视，通过实际行动

践行为消费者实现美好生活的承诺。

基于“用户+战略”及升级售后服务模式

的“服务体系战略”，华帝用户服务中心启动

服务网点星级体系认证项目，建立以消费者

满意度为导向的服务品质监测体系，建立 5
大考核项目 14 项考核指标。从服务网点基础

体系建设标准、用户服务质量体系管理标准

两大维度全面解析星级体系认证标准与流

程，以建立服务品质检测体系，推动市场服务

网点考核机制搭建与市场服务水平的全面提

升。

华帝以“安心的时时刻刻”为服务宗旨，

以“提升用户非常满意”为服务目标，以“客户

是华帝唯一资产”为最高定位，打造华帝服务

品牌价值。为满足消费者多元化服务需求，提

升消费者满意度、忠诚度，华帝十年如一日的

坚持每年定期在全国区域开展“安全健康

365”、“服务有礼 送您惊洗”、“华帝情系用户

安检服务到家”、“华帝安检 V 我服务”等主

题免费安检清洗等系列增值服务活动。同时，

全面提出“安心的时时刻刻服务赢在细节”为

主题延伸服务，要求一线服务工程师站在消

费者立场，在处理消费者诉求的同时“多说一

句话，说好一句话，多做一件事”主动给予消

费者超出期望的感动服务。

虚假宣传语、免费变收费

电商售后暗藏陷阱重重

品牌力量推动社会诚信建设
“没有售后服务才是最好的服务”

品牌服务玉

华帝优质服务获消费者信赖

从“对标”走向“立标”起航服务新时代
吉利汽车第九届全国售后服务技能大赛圆满收官


