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互联网+

郑州晚报改版13周年全行业纪念特辑

家电
“互联网+”改造家电传统模式张彦斌：

互联网+智能家电售后亟须服务转型

家电企业的互联网转型已经是当下的最为热门的话题，但是很少有人把话题延伸到售后服务领
域。对此，奥维咨询(AVC)研究院院长指出，家电行业虽然对售后服务依赖性很强，但实际上多
数企业把售后服务当作鸡肋，既舍弃不了，又不想投入更多资源。
郑州晚报记者 朱江华 文/图

服务概念需要再更新

在上个世纪，家电产品作为居家生活的耐用消费
品，在居民消费中占据了举足轻重的地位。由于受制于
当时的技术限制，家电产品不仅价值高，暴露的质量瑕
疵也比较多。一旦所使用的电器出现问题，就得依靠维
修服务来解决问题，以避免造成大的经济损失。因此，
行业当时定义的服务，主要是指产品售后维修，使得使
用期内的电器能够继续利用。

奥维咨询(AVC)研究院院长张彦斌在接受记者采访
时表示，家电产业经过数十年的成长，已经成为较为成
熟的产业。但在互联网时代到来时，以往的修修补补作
为家电服务主要内容已经不合时宜，特别是用互联网思
维改造传统企业和改造传统服务，已经成为传统企业转
型的重要内容。在互联网思维下，家电企业的服务要转
向从产业链的上游开始，包括从研发、设计、生产、流通，
到消费者使用以及内容，都成为服务的落脚点。

张彦斌指出，观念更新是今后服务转型升级的抓手，
从过去的服务是为生产者解决后顾之忧，转变到服务升
级为站在消费者的立场上去为他们考虑。因为在互联网
时代，是消费者想要什么产品，就可以与厂价协商定制个
性化产品。服务自然从消费者选择产品开始了，这才是
互联网时代的服务内涵。

服务升级转型为什么会是在互联网时代才提出来，而不
是在产品短缺时代或者是家电的普及时代？这是因为消费者
在短缺时代，对购买的每一件家电都极为珍惜，不仅需要保证
家电的使用价值，还需要保证其价值的保值增值。

奥维咨询(AVC)研究院院长张彦斌告诉记者，在互联网时
代，拥有家电不再有保值增值的需求，而是享受家电产品带来
的生活品质，因而售后服务的内涵已经不再仅仅局限于售后，
而是扩展到全产业链各个环节。

目前互联网+对传统行业的冲击，促使国内家电产业开始
思索企业战略转型。

张彦斌分析到，以互联网+思维来重新审视家电服务，包
括研发、生产、物流、渠道、终端、售后、维修等全流程统筹服
务，用互联网思维彻底颠覆传统家电产业，特别是家电产业产
能已经出现产能过剩情况下，一切以消费者为中心，把服务从
产业链上游就开始做起。

张彦斌把目前许多企业对服务转型认识不足概括为：一
是还是和以往一样，把服务转型看成是一种市场炒作，喊得凶
而没有实际行动；二是简单地认为转型就是投入资源，并且立
马就可以得到回报。其实这两种转型思路都是片面的，甚至
是错误的两种倾向。

在互联网背景下的服务转型，实际上是一次摸索经验、循
序渐进的漫长过程，不可能一蹴而就。目前中国家电服务维
修协会正在制定新的服务标准和服务规范，以适应家电产业
互联网化、智能化的趋势。

对于厂商来说，奥维咨询(AVC)研究院院长张彦斌认为，
企业在转型中要解决好以下问题：

第一要解决服务意识的问题，主动去寻找实现服务。
第二要认识到服务内涵变化。包括产品的需求诉求、研发

针对性、制造品质控制、物流的便捷、售后安装维修、产品内容
提供、产品的系统更新等，涵盖的内涵已经大大超越传统服务。

第三服务要从产品转向人。根据实际状况提前提示消费
者。从人的需求角度去主动服务，贯彻顾客关注点为焦点的
理念。

第四要把握服务的精准性。互联网思维的精髓在于细
致、精准。

第五服务转型要彰显个性化。对不同需要，能够提供差
异化的服务。

在张彦斌看来，家电服务转型是在新环境背景下，以互联
网思维进行改造传统行业的一种趋势。不论是对整个家电行
业，还是家电行业企业，服务转型是一项系统工程，当前的探
索仅仅是个开始。

转型服务需要大智慧

服务转型是循序渐进的过程

洗衣机除菌成消费热点
松下阿尔法多重除菌受关注

“我比较在意洗衣机的除菌功能。”在
家电卖场，正在选购洗衣机的李女士告诉
记者，“夏天到了，各种细菌、病毒也开始猖
狂起来，如果清洗不彻底，就会引发各种皮
肤疾病，所以我希望买一台能够实现衣物
的健康除菌功能的洗衣机。”

事实上，抱有李女士这种想法的消费者
不在少数，而当前市场上最受消费者欢迎的
当属松下阿尔法高端滚筒洗衣机，其搭载了
松下洁净研究所独创的多重除菌技术，在保
证洁净的同时，实现高效除菌，为消费者的洗
衣生活构筑起一道健康防线。

据了解，松下阿尔法采用业内领先的光
动银除菌技术，可在漂洗过程中注入含有银

离子的水流，被衣物吸附后形成严密的防护
层。在筒内蓝光照射下，银离子和水发生反
应，产生羟基自由基，有效去除大肠杆菌、金
黄色葡萄球菌等有害细菌。松下阿尔法还兼
具高温除菌的功能，在洗涤过程中水温可加
热到90℃，有效去除衣物细菌，此外，依托筒
干燥和筒洗净技术，松下阿尔法洗衣机还实
现了自我清洁，杜绝二次污染，真正做到洁净
不留死角。

融入智能烘干功能
实现即洗即穿理想境界

针对清洗的衣服不但很难晾干，还容易
产生异味，影响穿着此点，松下洁净研究所
还将先进的智能烘干功能融入松下阿尔法
的研发设计中，为用户带来即洗即干、即干

即穿的理想境界，深受广大用户的喜爱。
在烘干的过程中，松下阿尔法可通过循

环系统从顶部吸入新鲜空气，经松下智能
PTC 电辅发热装置加热后，形成大面积暖
风，带走湿衣服中的水分。随后，通过冷凝
系统冷却成水，由排水管排出，从而实现“即
洗即干”、“即干即穿”的便利境界。此外，松
下阿尔法的智能送风程序还能通过轻柔送
风，为衣物减皱去皱，免除了衣物熨烫的麻
烦，极为人性化。

业内人士指出，在消费需求越来越多
元化的今天，松下阿尔法凭借着业内领先
的除菌技术和智能烘干功能，不但为用户
营造出洁净、健康、舒适的洗衣体验，引领
着行业消费需求，更在激烈的市场竞争中
走出了属于自己的道路。

■品牌推荐

市场刮起健康风

松下阿尔法滚筒洗衣机多重除菌受热捧
日前，为了迎合消费者的需
求，各洗衣机厂商也加快了相
应产品的上市步伐。其中，由
松下洁净研究所研发推出的
斜式滚筒洗衣干衣阿尔法系
列洗衣机，就凭借着多重除菌
和智能烘干的先进功能，成为
洗衣机市场最具代表性的健
康产品。朱江华


