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家电后市场蕴藏的无限商机，正
在成为家电企业争抢的新“黄金地”。

面对如此庞大体量、利润巨大的
市场，行业的痛点也很多。 一方面，由
于缺少获取业务的渠道，维修服务商
多以“游击队”“小广告”形式出现，这
些维修人员服务标准不一致，水准参
差不齐；另一方面，从消费者角度来
讲，很难找到收费合理、水平过关的
维修服务商。 以至于消费者对维修服
务行业存在普遍不信任。

产品故障维修是刚需，更多还是
谁销售、谁维修，受家电三包服务体
系约束。 也就是传统意义上的家电制
造商、零售商主导下的家电服务商体
系。 这一体系已经滚动发展了 20 多
年，可以说相当稳定，也非常顽固。

伴随着中国家电基数越来越大，
中国家电售后市场也逐渐壮大起来。
与此同时，消费升级背景下，消费者对
于服务体验的要求越来越高， 这也要
求零售商提供从售前、售中、售后和增
值服务等全流程的一站式服务， 这也
对品牌及渠道商的售后服务提出了更
高标准。 在这一背景下，越来越多的家
电厂商和渠道商将重点放在了服务
上，催生了越来越多的服务平台切入，
共同分享家电售后市场的蛋糕。

20 世纪 90 年代初期， 家电行业
先是经历了“以质量换市场”；并在此
基础上，进一步演变为 20 世纪 90 年

代中后期的“以质量 + 产能换市场”。
进入 21 世纪，中国制造开始由“生产
型制造”向“服务型制造”转型，家电
行业经历新一轮洗牌，或将迎来“以
服务换市场”的新阶段。

近年来，传统家电厂商也纷纷推
出家电后服务 O2O 平台。 除此之外，
第三方渠道商国美、阿里巴巴等也杀
入参与。 一大堆专注于家电后服务的
O2O 创业项目也迎风而起。

目前家电后服务有几种模式存
在， 一是传统家电厂商搭建的家电后
服务O2O平台，如美的集团针对家电
清洗保养推出“洗悦家”平台，同时还
投资设立专注家电维修的“美美家
园”，海尔搭建“人人服务”平台，彩电
厂商 TCL则推出“十分到家”。 二是第
三方渠道商电商平台， 也都想要在这
块市场分一杯羹。 阿里巴巴集团旗下
的菜鸟网络去年开始逐步进入家电的
售后市场。 国美重拳出击家电后服务
市场，并推出“国美管家”。 苏宁早在成
立之初，就建立了售后服务体系，更倾
力打造出苏宁帮客这张王牌。 此外，家
电后服务市场 O2O 创业平台也在这
些年开始涌现， 其中比较知名的包括
家电管家、爱洁家、唯修汇等等。

有业内人士告诉记者，目前家电
后服务市场的现状是市场碎片化严
重，上下游资源整合难，整个行业目
前最大的几家的市占率都不到 1%。

一方面是越来越大的家电后市场，另
一方面是充满乱象的行业现状。 家电后市
场乱象如何破局？

“家电服务乱象的根源，是家电产业链
利益分配机制不平衡，行业普遍重营销、轻
服务。 此外， 家电售后服务行业呈现规模
小、分布散、收费乱等特征。 ”中国家用电
器商业协会副秘书长张剑锋表示。 生产、
销售和服务企业发展不平衡， 服务企业发
展受到牵制最多， 收入最低， 市场地位最
低，正常生存能力最弱，行业小微企业多，
从业不稳定、活力差、进退频繁，难以形成
专业服务的品牌。

想要有高品质服务，必然需要高技能、
高水平的专业人才。 由于行业发展现状，
从业人员数量与质量不相匹配。 现在的家
电售后服务人员， 是被定义于干危险苦力
活的一个职业。 不仅从业人员文化水平有
限，大多是没有受过高等教育、职业教育的
农民工，像空调的安装工还是召之即来、挥
之即去的季节工。 在这些条件的限制下，
家电售后服务要有根本性的突破相对比较
困难。

近年来，家电更新换代快，这就要求维修

技术人员与时俱进不断学习， 掌握各种新技
能。同时家电也是随着需求品质提升、产品技
术含量增厚、服务内涵加大而不断进步的。可
以这样说，未来的家电硬件差异越来越小，而
围绕家电的服务却是越来越精细， 价值也越
来越大。 或许你买一台家电硬件的支出远没
有你对后续服务的支出大。

“家电后市场很大， 难度与挑战也很
大。 ”张剑锋指出，目前许多家电产品配件
非标准化， 所以难有一个规模化的第三方
企业能够承接这块市场。 家电后市场若能
诞生全国性、连锁的服务商，相关行业乱象
或将减少。

在家电后市场，服务标准化、精细化和
个性化不仅成为行业趋势， 更是各大企业
群雄逐鹿、一决高下的分水岭。 如何让“需
求”和“服务”实现精准对接，尤其是在服务
要求较高的智能领域， 这是一块不易啃的
“硬骨头”，考验企业智慧。

到时候，未来这一职业的称谓，也不会
再叫“家电售后服务人员”，而应该是“家电
服务工程师”。 级别上可以从等级技工开
始，逐步提升到等级工程师，再往上有可能
会有大师、专家等等。

随着天气升温， 又到了空调的高频
率使用季。 空调可以给我们提供一个温
度适宜的家居环境。 不过空调也有一个
麻烦，那就是清洁，使用时间长了的空调
难免会沾染一些灰尘污垢， 甚至还会发
酵，滋生细菌，如果不及时清洗，不仅降
低空调的性能， 还会给我们的健康带来
危害，所以要定期对空调进行清洁。

过去， 大多数人会选择自己拆机清
洗，但在经历疫情之后，出于健康考虑，
不少人会选择购买空调清洗服务。 但是
由于消费者对空调清洗知识不了解、清
洗服务标准不完善以及收费标准模糊等
原因，目前家电清洗市场还不够规范，频
频被消费者“吐槽”其中暗藏套路，稍不
留神就容易踩坑。

“同样是挂式空调，有的报价 90 元
一次，有的报价 120 元一次，还有的报价
200 元一次。 ”市民韩女士告诉记者，当她
问及怎样清洗，工作人员却含糊其词，让
人无从选择。 记者在韩女士提及的“××
同城”手机 APP 搜索“家电清洗”，能够提
供这项服务的市场主体大多是家政公
司，还有部分维修公司和环保公司。 APP
里的各种报价表让人眼花缭乱。 以清洗
挂式空调(2 匹)为例，有的报价为 30 元一
台，有的报价为 90 元一台，有的报价 132
元一台。

“那样洗空调，我自己也会啊。 ”消费
者朱先生反映，前不久，他在互联网家政
平台上下单购买了空调清洗服务。 结果
师傅上门就带了一个黄色的高温蒸汽喷
壶，洗了洗滤网，再在开机运行的同时用
高温蒸汽喷了喷，就算洗完了。

随着家电清洗行业迅速发展壮大，

家电清洗市场收费标准不一、 应付式清
洗等愈发突出。“空调清洗行业杂乱无
章，没有统一的收费标准，吃亏的可都是
消费者。 ”记者在采访过程中发现，不少
市民在家电清洗上都吃过“哑巴亏”。

家电清洗没有想象的那么简单。“家
电清洗并不是只要把家电的油渍和锈渍
清洗掉就完毕， 真正的专业清洗必须了
解各种家电的结构， 还要掌握拆卸、安
装、调试等技术。 ”格力电器有关技术负
责人说， 消费者的评判标准往往停留在
表面是否光洁，给了部分商家可乘之机。
一套完整的空调清洗程序大约需要 40
分钟，而且要使用专业的清洗剂。 专业深
度清洗包括清洗、消毒、杀菌、除异味几
个程序，不仅要清洗滤网，同时还要清洗
蒸发器、风轮等部件。

空调清洗市场已经启动多年， 但是
在 2015 年前， 还鲜有企业提供专业的深
度清洗服务， 一些空调品牌大多是以免
费服务的方式为消费者提供滤网清洗等
服务， 因此也难以获得消费者的认可。
2015 年以后， 一些企业开始提供专业的
深度清洗服务， 但是由于消费者缺乏认
知，市场也就一直不温不火。 去年疫情期
间， 空调清洗需求出现了急剧攀升，2020
年 5 月份以后空调清洗业务需求量达到
了往年的 5-8 倍。

一位不愿具名的家电清洗行业人
士透露， 家电清洗行业发展空间巨大，
目前部分家政公司和家电维修行业人
员转投该领域，相比非专业的“游击人
员”， 他们有一定的服务意识和技术基
础，但力量仍显薄弱，致使消费者的获
得感偏低。
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管中窥豹 空调清洗行业“猫腻”多

这边厢，行业痛点频遭诟病； 那边厢，商机巨大成企业争抢的“黄金地”


