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新型节能炉具与洁净煤配套推广用户培训

打铁还需自身硬

2013 年和 2014 年，

宰相炉具销售成绩达到

1.2万台。2013年的销售

较前一年翻了一番，

2014年较上一年翻了三

番，过去两年的销量甚

至超过了前 10年的总

和，这全靠北京对环境

治理的重视和对行业的

政策倾斜，让我们企业

有机会做得更好。

与每个踏踏实实做

产品、做企业的同仁一

样，我们的点滴感悟都

是来源于平常工作的每

一个细节，来源于和老

百姓、用户的接触与沟

通。

2013年 12月份，公

司售后部不断接到某村

大队干部和村民打来的

电话，坚决要求把刚刚

安装到位的锅炉退款、

退货，理由是产品不好

用、虚假营销等等。经

销售部门统计，这个村

总共买了不同型号的炉

具100多台，全部要求退

货，周边几个村也有人

陆续来电要求退货。伴

随着电话铃声的不断响

起，把公司主管售后工

作的负责人急哭了，就

连我这个公司的带头

人，说实话那几天也太

难熬了。北京市刚刚出

台“减煤换煤、清洁空

气”政策，本来是对公

司新产品推广的一大利

好，没想到刚刚投放市

场一个月就出现了集体

退货的情况。但是，我

们还是在电话里告诉用

户，如果实 际使用效果

真的不像我们承诺的那

样，公司包退。当时我也

曾有过疑问，为什么在

试烧过程中毫无问题，

到了用户手里却都成了

废铁？而且是整村退

货？难道这里面 有人从

中作梗？但我瞬间打消

了这几个疑问，打铁还

需自身硬，我们要先反

思自己。

于是，公司生产、销

售各环节的负责人召开

了紧急磋商会。首先，我

们认定这批出厂的产品

不存在质量问题，然后

经过进一步向用户核实

走访，我们判断问题应

该是出现在用户的认知

和使用方法上，最后我

们拟定了解决方案：向

区镇主管单位申请，在

该村召开了政府、厂家、

用户代表三方联合现场

会，在进行现场炉具试

烧的同时，把最新总结

归纳的使用技巧和注意

事项装订成册发给用

户，以此争取把解释宣

传工作做好、做足。在

区、镇主管部门的大力

支持下，我们成功举办

了现场沟通会，为用户

讲解了不同结构炉具的

操作区别，以及无烟煤、

烟煤不同的燃烧特性 ，

纠正了大部分用户使用

不当造成的燃烧低效问

题，从根本上打消了小

部分用户对新产品信心

不足的疑虑，这在周边

市场赢得了非常好的示

范效果，为产品的进一

步 推广扫清了障碍，最

终无一人退换货。

如何进行危机公关

这里不得不提到现

代企业经常遇到的一个

词：危机公关。我们做

产品，特别是面向广大

农村地区用户的产品，

经常遭遇这样的危机：

突然有一天，某个村所

有你们公司的产品都出

了问题，莫名其妙地集

中爆发。这也反映出了

炉具市场的几个特点：

一是农村地区信息传播

非常快。一个几百户的

大村，一半以上的人互

相都 认识，一家产品出

现问题没有及时解决，

短时间内大家就都知道

了，问题就有可能集中

爆发、发酵；二是赢得

农村市场的口碑非常重

要。人言可畏，一个普

通农村用户的一个差

评，也许就会导致整村

都不买你产品的账，这

不是危言耸听，农村地

区信息传播速度非常

快，但在客观性和传播

质量上就差的很多，不

谨慎处理很有可能会导

致企业丢掉整个地区的

市场。遇到这样的情况

我们怎么应对？我们在

销售过程和售后服务遇

到过太多类似的情况。

首先，我认为这是

对每个企业的挑战和机

遇。挑战不言而喻，应

对得不好牌子就臭了。

谈到机遇，我想说，一

次漂亮的危机公关在我

看来，比十次同等规模

的正面宣传要好的多。

还举刚才讲的那个例

子，在我们的及时应对

下，当初要求退 货的用

户全部撤回了退货申

请，不但如此，还极大地

增强了周边用户对我们

产品的信心，在此基础

上订货量又扩大了一

倍。这是我们之前万万

没有想到的。

其次，企业要对自

己的产品质量和产品效

能做到心中有数。确保

产品无缺陷和故障，是

做好解决和服务工作的

前提条件。仍然举刚才

的例子，面对大面积退

货申请，我们依次检查

了生产记录、出库单和

收货单，确保了这批产

品在交到用户手中之前

的每个环节不存在任何

问题。再有，我们对生

产的每个炉型，全部进

行定检和抽检，有国家

权威部门出具的检测报

告，对产品质量和产品

性能的信心，让我们对

后续工作的开展有了十

足的底气。

最后，做好和政策

主管部门之间的沟通，

可达事半功倍之效。好

的政策需要多方努力才

能更好地落地，要把行

政管理部门高效地组织

宣贯能力与企业具有针

对性的产品推广和营销

手段相结合，才能更快

地赢得市场良好的反馈

和优质的口碑。在此基

础上，我认为最关键的

是，炉具产品的目标人

群绝大部分是普通农

村百姓，企业要拿出对

农村、对用户的责任心

和更低的姿态，才能更

好地赢得人心，解决危

机，占领市场。

制造业+服务业

去年冬天，北京市

怀柔区有一个用户买了

我们的产品，水都开锅

了但暖气片怎么烧都不

热，一家人互相埋怨，结

果越说越急，我们售后

同志一拿起电话就被劈

头盖脸地一顿臭骂，还

不等我们询问状况，用

户来了句：等着打官司

吧。就把电话挂了，客服

同志再追过去电话也不

接了。结果第二天区里

主管单位就来电话了，

说有个用户把我们告到

市里消协了，问我们怎

么处理的。我们也冤啊，

但细想想，怀柔山区冬

天本身就冷，那几天正

赶上降温，这要是没暖

气，日子就真没法过

了，这事咱必须马上给

用户解决了。我们当机

立断直接派售后维修队

开车进山。刚到用户家

里的时候，用户态度虽

然很抵触，但明显也对

我们服务的反应速度有

些惊讶，慢慢地言语缓

和了、态度也不那么强

硬了。经过现场技术人

员分析，炉具没问题，问

题出在了安装上。原因

在于暖气片的高度与炉

子高度不匹配，直接导

致水循环不畅、暖气片

不热。经过技术人员耐

心解释，用户对暖气不

热的原因有了新的认

识，态度也有了逆转。

公司技术人员重新为用

户设计了改装方案并联

系了资深安装人员上门

改装，用户的问题得到

了解决，用户也再三地

为之前的不理智行为表

达了歉意 。

这也反映了一个问

题：当政策铺天盖地来

了，市场的春天来了，我

们的销售渠道更顺畅的

同时，客户端的服务并

没有得到提升。要知道，

炉子虽然卖了但合同并

没有结束，我们要保证

用户使用没问题，5年没

问题、10年没问题……

所以售后工作变得越来

越迫切和重要。为了更

环保也为了市场需要，

我们在研发和生产端投

入了大量的精力，可能

在 售后端就会偏弱一

些。要知道现在的产品

不是之前的“ 铁皮桶+

烟囱”了，工艺复杂了，

安装、使用、操作也有了

改变，用户使用的时候

总会出现这样那样的问

题。我认为今天的炉具

行业不是单纯的制造

业，而是“制造 业+服

务业”，比例对开，也就

是说，我们的产品是有

服务成本的。

去年全年，我们在

公司基地、怀柔几大平

原、山区、乡镇集中组织

了安装、使用等方面的

演示、培训100多场，培

训镇村干部、老百姓、安

装工等3000余人，通过

加大类似服务性投入，

减轻了售后压力，通过

加强对重点用户的点对

点服务，以点带面，提高

了培训效率。我们认为，

只有真正拿老百姓的取

暖问题当回事，才能进

一步通过更多接地气的

方式赢得口碑，才能进

一步了解自己产品特性

和不足，不断地改进和

升级换代，才能进一步

了解市场需求，不断满

足用户的使用需要。

当然，服务意识的

提高和建立完善的售后

团队不是一件容易的

事，企业转型谈何容

易？企业发展越是顺水

行舟，转型就会越困难，

我们宰相炉具正在探索

一条适合我们这条小船

的转型之路，此中滋味，

收获很大，困难也很多，

但我们满怀信心和热

情，去迎接每一次到来

的挑战和机遇。


