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七成“回头客”稳固市场现场

记者手记 服务的动能

中信：“80%定律”赚足回头率
——探寻纳税双百企业供给升级之路

“山东的买家‘YY爱着一一’又

订走了 50 口煎锅，此前，他已买过

一口自用，觉得好使，这回准备送给

亲朋好友。”12日，中信厨具营销总

监方坚翻看着淘宝旗舰店的交易记

录介绍。从产品交易评价记录中可

以看到，不少买家都不止一次选购

中信厨具的产品，这其中还有一位

定期采购的广东厨师。

中信厨具推动“恩腾”自主品

牌进军国内市场，首次改变策略直

接面对消费终端。在该公司的淘

宝旗舰店上，“恩腾”系列产品的综

合评分高达4.9，始终处于同行业的

领先地位。中信厨具提供的统计

数据显示，其网络销售平台，在始

终保持非常低退货率的基础上，消

费者回头率保持在 70%以上，“回

头客”成为中信厨具最主要的客户

来源。

“与国内零售市场一样，作为

目前公司主战场的外贸市场，与中

信厨具保持 5 年到 10 年合作关系

的经销商超过50%，而这项数据是

基于中信厨具只有 20 年的发展历

程。”胡程韶介绍。

做强老产品增强竞争力发力

中信厨具始终保持优质的产

品创新能力，然而胡程韶心里始

终有一根红线，他在积极推动产

品创新的同时，牢牢把守“80%定

律”，那就是一个生产周期内，企

业产品产业化供给的总量必须确

保 80%是成熟、优质的老产品，新

产品的产量最多只能占据 20%的

份额。

在胡程韶看来，产品创新是企

业未来发展的核心竞争力，但是其

在研发、小批量生产直至大规模生

产等各个环节都必须不断经历种

种磨合与改善，才能顺利实现产业

化过程，一旦创新产品过早占据太

多份额，容易导致产品生产线的紊

乱，最终影响企业产品质量稳定和

交货承诺履行。

“中信厨具的理念就是以稳定

的质量赢得市场认可，那么成熟产

品就是企业赢得市场的重要保

障。”胡程韶表示。

在中信厨具，有一群特殊的身

着黄色衣服的品质管理员，胡程韶

形象地将它们比喻为黄灯，该团队

的作用并非简单地履行成品的检

验程序，而是必须认真地检查瑕疵

产品的问题根源出现在哪一道程

序，为什么会出现这样的问题，并

形成完整的报告，上交给部门主

管，及时向相关部门做出反馈。

胡程韶认为，企业的生产流程

其实也是不断给产品“打补丁”的

过程，新产品可以为企业赢得市场

的眼球，但真正产生利润的依然是

稳定向市场输出的老产品。

美国的 salesforce.com 公司以

98%的消费者“回头率”被业内人

士认定其拥有与微软一样的发展

潜力，中信厨具同样以令人羡慕的

市场黏度稳步占领市场。

从产品消费的整个环节来看，

制造企业依然是一个市场主体，无

法脱离为消费者服务的范畴，胡程

韶清楚地认识到这一点，积极地塑

造企业优质的服务形象，首先抚平

经销商的痛点，并最终延伸到消费

者。他始终坚持产品的生产过程

其实也是一个变相的服务过程，需

要强化优质服务牢牢拴住经销商

的心。

企业的长远发展，依靠的是消

费者的忠诚度，想要建立牢固的消

费者黏度，制造型企业与服务型企

业并无二致。“生产企业只要专心

制造产品即可，其他事情大可交给

经销商去做。”这种想法在胡程韶

看来简直是自毁长城。

□记者 吕高攀
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中信公司董事长 胡程韶

以服务理念的顶层

设计构建制造型企业，

“抓质量，强服务，降成

本”是中信厨具一直秉

承的战略发展思路，作

为 整 个 供 应 链 中 的 一

环，制造企业并非一味

埋头苦干，依然需要用

服 务 者 的 姿 态 为 上 下

游提供人性化的服务。

不 管 是 上 游 供 应

商，还是下游经销商，他

们同样希望与制造企业

保持长久合作关系，胡

程韶总是强调用“换位

思考”来思量双方产生

依赖性的基础，上游供

应商希望公司保持增长

的生命力，下游经销商

则需要企业提供优质的

产品和稳定的货源，保

证其市场开拓能力。胡

程韶总结，制造企业的

服务支撑点在于质量保

障和交货信誉。

中信厨具的产品价

格始终比同行高出5%到

10%，依然赢得了许多稳

定的客户，并打响了品

牌知名度，靠的就是通

过强化内部管理达成的

服务型终端销售体系。

中信厨具着眼于长远的

发展，合作伙伴的潜力

和整个市场的布局，而

此项目标的达成并非依

靠短期的价格战，而且

依靠企业的创新能力，

稳定的产品质量和诚信

的合作模式。
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进入压铸铝合金
厨具行业

重塑工匠精神 再创永康辉煌

自主研发的可拆
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锅先后荣获德国

“红点奖”、中国
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星奖金奖”

2015年
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万只铸铝锅、锻
压锅不粘锅生
产线技改项目
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创建“恩腾”自
主品牌

获评国家高新
技术企业

连续 20 年入
围纳税百强

全自动铝锅生产流水线全自动铝锅生产流水线。。
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累计开发产品
款式400多种，
申请国家专利
90多项


