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前言

一、出书背景大浪淘沙，英雄辈出，一块小小的木板造出了无数的商界英雄，也开辟了一块中国引以
自豪的木地板世界。
从1985年上海舟山路：100米长木地板街的萌芽到凤城路400米长沿街销售店面的开始，时至今日，我
国木地板年销量已达3亿多平方米，年产值超过500亿元人民币。
我国现已成为名副其实的木地板生产大国，中国木地板行业也在风雨中走过了20多年。
市场是残酷的，也是磨炼人的。
20年来的市场搏击，成就了无数的商界英雄，也湮没了无数的名字，而更多的人还在继续着当年的梦
想。
20年，一路走来，我们无法忘记的是记忆。
或许他们还在路上，或许他们已经离开，然而，那些人，那些事，见证了中国木地板行业风风雨雨的
历程。
20多年的发展，中国木地板行业的变化是翻天覆地的。
在彼岸的那一边，我们的目标是铭刻着“中国制造”的国际品牌。
20年的奋斗，实现了一个行业的振兴与发展，而这一条路还很长！
拥有自己的核心竞争力，拥有自己的资源，拥有自己的品牌，“中国制造”的梦想就已经不远。
潮起潮落，过去的20年是大浪淘沙的20年，而未来的竞争会更加残酷，我们面临的是另一个短兵相接
的大整合时代。
中国木地板行业的未来之路该如何走下去？
美国金融海啸引发的全球性经济震荡，使中国国内房地产业萎靡不振，购房需求持续观望。
国际木地板贸易“短路”，国内木地板销量持续下滑，短短数月里为数不少的木地板品牌在市场上消
失了，这让中国木地板业蒙上了一层挥之不去的阴影。
在金融危机的冲击下，职工下岗，裁员降薪，劳资、债务纠纷等大幅增加。
超市结算、经销商结算出现滞后，形象代言人的做法不再“风光”，企业广告费减少，出现关闭潮。
企业人才市场震荡，理性消费趋势和消费维权意识提高，地板成为投诉的“重灾区”，木地板行业的
法律纠纷也变得日益复杂，法院也很难鉴定责任，以致在出现木地板纠纷时，不能很好地保障消费者
或厂家的合法权益。
企业的经营理念也逐步由关注产品质量，开始注重木地板的售前、售中与售后服务问题。
在当前的经济形势下，如何正确对待企业自身营销、铺装、售后投诉问题，成为每个企业亟待解决的
问题。
为此，中国木材流通协会木地板流通专业委员会决定出版本书，作为中国木地板行业第一本集营销、
铺装、售后服务于一体的专业读物。
相信它的问世会给广大木地板厂家、经销商，一线生产、营销、铺装、售后人员，房地产开发商、研
究设计公司、大专院校师生等提供极具价值的专业指导！
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内容概要

《中国木地板300问》是针对当前木地板营销中售前、售中、售后出现的形形色色的困惑、问题，为解
决这些疑惑而编著的。
它是地板行业上至企业总裁，下到地板保洁工，提高营销素质，做好服务，规范现代化管理手段的必
备良书。
《中国木地板300问》共分为四章：第一章主要介绍木地板的基本知识及如何运用现代化管理手段解决
木地板的营销问题；第二章主要介绍常见几大类木地板正确的铺装方法及注意事项；第三章主要介绍
木地板售后服务工作的重要性和常见木地板售后投诉的处理方法和经典案例；第四章主要介绍木地板
行业优秀企业在当前形势下，如何做好企业的战略定位。
最后附录部分主要摘录了几大类木地板在生产、树种常识、木材含水率及铺装、售后投诉、营销等方
面的相关行业标准及规范。
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作者简介

荣慧，男，1971年生，大连人，融汇地板总经理，一直致力于打造最精致、最有生命力的地板企业，
赢得了木地板行业的高度认可。
高志华，男，1934年生，杭州人，教授，现任中国木材流通协会副会长兼木地板流通专业委员会常务
副会长、中国室内装饰协会木制品专家组组长，被《北京晚报‘家居版》聘请为终身荣誉顾问。
杨美鑫，女，1938年生，上海人，副教授，现任中国木材流通协会木地板流通专业委员会常务副主任
，编写了《中国木地板实用指南》、《中国强化木地板实用指南》、《中国实木地板实用指南》等图
书，主持并制订了多项行业标准。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<中国木地板300问>>

书籍目录

第一章 营销第一节 常见木地板的认识与误区1.木地板分为哪几类？
功能性地板包含哪些？
2.什么叫实木地板？
3.目前在我国实木地板消费中有哪些误区？
4.怎样进行实木地板的日常维护？
5.什么叫实木复合地板？
6.目前我国实木复合地板消费中有哪些误区？
7.怎样进行实木复合地板的日常维护和保养？
8.什么叫强化地板？
9.强化地板为什么称“强化”？
其基本结构是什么？
还有哪些结构？
10.耐磨纸与耐磨转数之间有什么关系吗？
11.为什么说强化木地板符合环境保护、生态平衡和可持续发展？
12.目前我国强化木地板消费中有哪些误区？
13.怎样进行强化木地板的日常维护和保养？
14.在国际贸易壁垒中，什么叫反倾销？
15.什么是竹地板？
16.竹地板有何优缺点？
17.竹地板及其生产企业的分布情况如何？
18.如何选择竹地板？
19.竹地板日常应如何正确保养？
20.竹材地板是否适用于地热采暖？
21.竹地板的消费误区有哪些？
22.什么叫软木地板？
23.软木地板的产地主要在哪里？
24.市场中销售的软木地板有哪几种？
25.何谓低温地面辐射供热地板？
它有什么优点？
26.常用的地面供暖地板有哪几种？
哪种最适合我国国情？
27.为什么普通的实木地板不适合用作地采暖地板？
若使用后将会出现什么问题？
28.适用于地热的木地板需满足什么条件？
29.何谓指接地板？
它有什么特点？
30.何谓集成企口地板与集成指接地板？
各有什么特点？
31.何谓浸渍纸层压饰面多层实木复合地板？
它有什么特点？
32.选择浸渍纸饰面实木复合地板时，应注意哪些主要理化性能指标？
33.何谓木塑地板？
它如何分类？
34.何谓阻燃地板？
它如何分类？
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35.何谓体育地板？
哪些木地板可用作体育地板？
36.体育场馆用实木地板的理化性能指标及加工精度应为多少？
37.实木复合地板用于体育场馆时，其加工精度与理化性能指标值应为多少？
38.实木集成地板用于体育场馆时，其加工精度与理化性能指标值应为多少？
39.竹地板用于体育场馆时，其加工精度与理化性能指标值为多少？
40.体育场馆铺设木地板后必须符合哪几项主要指标？
41.何谓庭院地板？
它有什么特点？
42.何谓浴房地板？
它有什么特点？
43.什么叫防腐地板？
44.什么叫防（抗）静电（机房）地板？
第二节 木地板营销的基本知识一、岗位定位与职责45.营销人员的基本职责是什么？
46.营销人员应具备哪些素质？
47.木地板销售经理有什么职责？
48.成为一名优秀的木地板销售经理应具备哪些知识？
49.区域经理的职责是什么？
50.面对经销商或代理商时，区域经理（或销售经理）担当了哪些角色？
51.店面店长的职责是什么？
二、营销渠道及其管理52.什么是营销渠道？
53.木地板企业为什么要强调营销渠道的建设？
54.目前木地板企业采用的主要营销渠道有哪些？
55.各营销渠道的需求有哪些？
56.国内木地板行业营销渠道的发展趋势是什么？
57.厂家为什么一定要实行经销商代理制？
58.经销商有哪些资源可以利用？
59.经销商在营销渠道中扮演了什么角色？
60.选择经销商有哪些原则？
61.挑选经销商时必须考虑哪些问题？
62.管理和协调经销商时应遵循哪些原则？
63.管理和协调经销商的工作包含哪些内容？
64.在什么情况下需要终止与经销商的合作关系？
65.目前建材超市在木地板营销渠道中扮演了什么角色？
66.为什么工程逐渐成为木地板营销渠道中的重要部分？
67.地产开发商选购木地板的方式有哪些？
68.木地板营销渠道中，工程项目的信息一般从哪些渠道获得？
69.木地板工程项目包括哪些流程？
70.工程项目操作中需要控制哪些方面？
71.小区团购木地板的工作如何进行？
72.做好小区团购有哪些基本流程？
73.进驻小区有哪些方式？
三、市场管理74.您是怎样理解“卖木地板还是卖品牌”的？
75.品牌策略在木地板经营中的作用是什么？
76.目前木地板行业在市场营销方面存在哪些问题？
77.什么叫“卖点”？
如何制定你的木地板卖点？
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78.常用的终端宣传形式有哪些？
79.如何正确看待促销？
80.通常对消费者采取的促销包括哪些方法？
81.通常以经销渠道为中心的促销包括哪些形式？
四、客户关系管理82.顾客满意是怎样构成的？
83.质量对于客户，到底包含哪些含义？
84.成功的客户关系管理有哪些指标？
85.客户服务到底包含哪些内容？
86.良好的客户服务体系要做哪些工作？
87.衡量客户服务工作的指标有哪些？
88.如何衡量客户的可获利能力？
89.为什么要重视小单的顾客？
五、卖场终端经营管理90.什么是5S现场管理？
91.5S现场管理的具体内容是什么？
92.专卖店运作有哪些关键要素？
93.为什么要重视店面营业人员的职业化训练？
94.如何提高店面的销售机能？
95.店面营业人员不可缺少哪些意识？
96.木地板专卖店在统一形象管理的硬件方面有哪些要求？
97.木地板专卖店在统一形象管理的软件方面有哪些要求？
98.木地板旗舰店的基本元素有哪些？
99.作为旗舰店的管理者，如何经营管理好旗舰店？
100.如何在门店销售中，与客户建立良好的关系？
101.专卖店在进行客户管理时需要做哪些工作？
102.售前、售中、售后服务的内容包含哪些？
103.店面销售人员在向客户推荐产品时应注意哪些事项？
104.店面销售人员在向客户介绍产品时要注意什么？
第三节 木地板营销的商务礼仪105.拜访客户时应该注意什么礼节？
106.向客户致礼应注意什么？
有几种方法？
107.男性和女性销售人员的仪表要注意什么？
108.交换名片的礼节有哪些？
109.电话接待应注意些什么？
110.电话应答的基本要求是什么？
第二章 铺装第一节 木地板的基本铺装1.木地板质量由哪几部分组成？
铺设质量是否重要？
2.遇到哪些情况时木地板不能进行铺设？
3.木地板有多少种铺装方法？
其中哪种铺装方法在市场中用得最为普遍？
为什么？
4.什么叫龙骨铺装法？
5.龙骨铺设法中采用的龙骨有哪几种材料？
各有什么特点？
各应用于哪种场合？
6.木龙骨常用的种类有几种？
其材种有哪些？
对其规格有何要求？
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7.木龙骨在铺设前对其质量有何要求？
8.木龙骨固定于地面有几种方法？
为什么水泥法固定在木地板铺设中的应用越来越少？
9.何谓毛地板？
其作用是什么？
常用的材料有哪些？
10.毛地板的质量要求及铺设方法有哪些？
11.为什么毛地板不能整张铺设？
12.铺设毛地板垫底的龙骨铺设法中，毛地板与木龙骨固定时，是不是每个种类的毛地板都必须呈30°
～60°斜向铺设？
13.什么叫悬浮铺设法？
14.如何理解悬浮铺设法的施工要点？
15.什么叫直接粘贴法？
16.什么叫毛地板垫底法？
17.什么叫弹簧木地板铺设法？
18.什么叫地面辐射供暖木地板铺设法？
19.在北方地区为什么有的企业采用二段铺设法？
20.木地板铺设时为什么要采用扣条？
常用扣条有哪几种？
采用何种材质？
21.平扣条的作用是什么？
22.高度差的扣条，主要用在何处？
23.贴靠扣条（叉称收扣条）用在何处？
⋯⋯第三章 投诉第四章 企业附录主要参考文献
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章节摘录

插图：1.木地板质量由哪几部分组成？
铺设质量是否重要？
木地板是耐用产品，工厂生产的产品是单块产品，只有铺设在地面上才能使用，因此，木地板的质量
要进行全面衡量。
其组成有三部分：（1）木地板产品质量木地板质量是由生产企业加工完成，它包括干燥质量、机械
加工质量和油漆质量。
（2）铺设质量铺设质量是至关重要的，木地板的好坏，决定于铺设中的地面含水率、平整度和墙边
留缝隙等因素。
（3）使用维护、保养质量消费者在使用过程中，必须正常维护。
2.遇到哪些情况时木地板不能进行铺设？
木地板铺设的好坏直接影响木地板的使用，也是减少售后服务的重要保证。
为此遇到下列五种情况不能进行铺设：（1）墙体漏湿、地面不干，不铺；（2）混合施工，不铺；（3
）强制使用劣质辅料，不铺；（4）工期过急，无法正常实施工序，不铺；（5）要求木地板板面无色
差，绝对水平，不铺。
3.木地板有多少种铺装方法？
其中哪种铺装方法在市场中用得最为普遍？
为什么？
目前市场上常用的铺装方法主要有四种：第一，龙骨铺装法（木龙骨和塑钢龙骨铺装法），目前较多
地用于实木地板的安装过程；第二，悬浮铺装法（防潮膜／防潮垫铺装）；第三，直接粘贴法（环保
地板胶铺装法）；第四，毛地板垫底法。
其中悬浮铺装法由于其铺设工艺简单、经济便利，目前广泛用于强化木地板、实木复合地板和竹地板
的铺设，有时也用于实木地板铺设。
木地板铺设前，铺设人员应做到以下几点：（1）木地板与辅料必须按以下要求验收，并请业主签字
验收。
①木地板质量验收（规格、颜色、表面质量和含水率）。
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编辑推荐

《中国木地板300问》为您提供各种高品质环保型木工及特种胶粘剂：用于：各类木地板，家具制造，
胶合梁，室内装饰，厨房台面及橱柜生产等领域。
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