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随着人们消费观念的不断提升，家
居体验式消费时代已经到来。在新消费
主义推动之下，消费者逐渐成长为更积
极的参与者，不断激发着消费模式的创
新和消费理念的升级。

这一新形势下，家居行业对产品品
质和客户服务的重视更是达到了空前高
度，以用户为出发点，深挖客户服务价
值，为消费者提供高品质产品和满意度
高、契合需求的服务体验，成为家居企业
的必修课。

箭牌家居作为国内领先的家居品牌，
坚持高质量发展，持续洞察消费需求，创
新服务模式，不断打造卓越的客户服务，
逐渐形成自身的差异化竞争力，为成长为

“全球智慧大家居”提供了重要支撑。

以“国家高质量发展”为准则，创造
品牌独特质量文化

在党的二十大报告中，习近平总书记
明确提出：“高质量发展是全面建设社会
主义现代化国家的首要任务。”当前，我
国经济已转向高质量发展阶段，经济社

会发展必须以推动高质量发展为主题。
箭牌家居集团，如今已发展成为一

家集研发、生产、销售与服务于一体的大
型现代化制造企业。箭牌家居坚持以

“国家高质量发展”为准则，秉承“持续改
善人们的智慧家居生活品质”的使命，董
事长谢岳荣先生提出“产品领先，品质制
胜”为战略指引，不断提高自身质量要
求，并提炼出独具特色的质量“零”文化：
零缺陷、零投诉、零延误、零容忍、零担
忧、零污染。从设计、研发、供应、生产到
销售服务各个环节，都严格遵守公司对
产品质量的要求，并随着时代的变化和
用户的需求不断修改和提高产品标准，
以满足不断升级的用户需求。

如今的箭牌家居凭借坚实的制造基
础和行业影响力，已成为国内家居行业
龙头企业，并于2022年10月在深圳证券
交易所主板市场成功上市。面对家居行
业数字化、智能化转型的浪潮，箭牌家居
积极迎接挑战，正如箭牌家居集团集团
副总经理刘广仁所说：“箭牌家居一直积
极投身于数字化智能化转型浪潮。数字
化智能化的模式不仅能够显著提高生产

效率，同时能够更好地保障产品品质的
稳定性与一致性，更加精准的实现消费
者个性化的定制需求。”箭牌家居通过数
字化转型打通采购、生产、设计、仓储、物
流、销售等各个环节，在产品生产工艺上
持续创新。并采用数字化、信息化操作，
实现从销售端到生产端的全链路对接，
更好地实现了C2M模式，也进一步打通
消费者与工厂的沟通桥梁，缩短整个交
易链条，减少中间环节，提升效率。

基于全价值链的质量管理模式，推
动箭牌家居向智慧大家居转型升级

近年来，国内卫浴品牌通过产品、渠
道、品牌布局，产品质量提升，产品功能
持续满足本土消费者需求，在激烈的市
场竞争过程中，不断追求产品功能完善
和品质的提升。对于卫浴建材等制造型
企业来讲，核心竞争力不仅依靠科技创
新引领快速发展，还要依靠工匠精神构
建良好的质量生态。质量是企业发展的
基石，一个强大的企业必定以“品质”作
为准绳。

箭牌家居在“产品领先，品质制胜”
发展理念指引下，借助技术和理念的创
新，不断提升产品品质，提出“合理售价+
超强产品力”才是“好产品”的价值理念，
持续提升人们的家居生活品质。所谓

“超强产品力”应该涵盖“质量+外观+功
能”三个方面，这也是箭牌家居赢得消费
市场的核心竞争力的重要资本。为保证
产品品质，箭牌家居集团以 ISO9000质
量管理体系作为生产制造管理体系标
准，从产品研发、制造到检测，都有严格
的操作标准和流程。箭牌家居目前已拥
有八大检测中心、1个国家级CNAS认证
的中心实验室、1个体验研究中心，掌握
大数据健康管理、抗菌材料研发、国家节
水标准制定、AI及物联网等尖端技术和
多项功能强大的实验能力，遥遥领先同
行企业。

箭牌家居通过推进落实“基于全价值
链的质量管理模式”和对质量“零文化”的
实践，在不断为用户提供高品质产品与服
务的同时，也获得了行业的认可与赞誉。
据悉，箭牌家居集团获得了“2021年佛山
市政府质量奖”，2022年又获得“第七届广
东省政府质量奖提名奖”。

箭牌家居以高质量思维严控产品标
准，积极履行社会责任，不断推动企业自
身从传统家居向智慧大家居领域的转型
升级。经过多年的探索发展与实践，箭

牌家居已发展成为国内陶瓷卫浴行业的
头部企业。

打造完备服务体系，做消费者坚实后盾

近年来，家居市场消费结构和消费
认知不断升级，80、90、00后逐渐成为家
居市场消费主体，他们的消费观念更加
成熟且人性，有着强烈的购物主观性，对
家居产品品质和服务体验的要求更高。
这些客观因素影响着家居产业的格局，
同时也促进家居企业进行相应的消费体
验和服务体系的升级，以满足用户需求
的新变化、新趋势，同时更好地保护其消
费权益。

面对用户在服务和体验方面不断升
级的需求，箭牌家居深度挖掘客户服务
价值，致力于为客户打造舒适、满意的

“理想家”，于 2019年 1月成立独立的箭
牌家居集团客服公司，严格按照内部的
市场化机制运作，保证整体服务运作更
规范化、透明化；其次，始终注重客户服
务工作，从整体的信息化建设到服务团
队建设，投入了大量资源，保证了服务管
理过程趋于精细化，从而提供更优质的
服务体验；第三，箭牌家居认为服务过程
的任何一道环节都会影响用户体验，所
以特别注重用户在服务旅程中的“峰点”
和“终点”的体验，集中资源，在最能影响

客户体验的“峰点”和“终点”做好服务，
改善服务质量与体验，提升客户满意度，
增强消费信心。这一系列服务改革和服
务体系建设举措，让箭牌家居的服务体
系逐渐完备。

截至目前为止，箭牌家居集团客服
公司已建立起一套独立且完整的客户服
务标准体系。从服务设计、交付执行、服
务监督三个职能角色体现服务价值链的
综合考量。面对零售用户，则从售前、售
中到售后打造端到端的服务体验的提
升；面对工程用户，主动提供技术服务支
持，形成优质的服务口碑。

这一系列服务创新举措，在最大程
度上保障了消费者的权益，赢得了良好
的市场口碑与评价反馈，成为箭牌家居
宝贵的无形品牌资产。未来，箭牌家居
集团仍将继续秉持“持续改善人们的智
慧家居生活品质”的企业使命，紧跟着智
慧家居潮流，积极布局智慧家居全场景、
全品类产品，在提升产品力的同时，不断
开发满足和超越客户需求的服务，通过
完善的服务标准体系及数字化变革，打
造更高标准的服务质量，推动家居行业
服务变革，为全球用户提供美好智慧的
生活。 （粤 顺）
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