
48 网络文摘
新世界时报2020年12月4日

NEW WORLD TIMES

服务升级背后的战略思量：华为多产业协同战略加速落地

前不久，国务院发文解决老年人“数字
鸿沟”在社会上引起共鸣，老年人因为对智
能手机的使用不熟悉，在现实生活中处处遇
阻，这个问题已经引起广泛的关注。

其实，需要跨跃技术与生活之间鸿沟
的，不止是老年人。科学技术不断创新、突
破，新的应用、新的体验、新的场景日益涌
现，以前我们在科幻电影里看到的场景正在
逐渐走近生活。如何通过手机控制家里的
音箱，如何在一声呼唤后开启家中的新风系
统，如何将手机与电脑无缝连接，如何用智
能手表更好的监测身体状况……从技术的
角度来讲，无数的新应用给我们的生活带来
便利。但在现实生活中，很多用户还不了解
这些应用。

随着5G的普及，各大厂商的 IoT战略也
在加速布局。一面是越来越多的智能产品，
越来越丰富的智慧场景，越来越神奇的体
验。另一面是用户的新奇与茫然，不知道、
不会用，怎么办？

让技术创新的价值最大化地落地在现
实当中，我们每个人与未来生活之间都有一
条“智慧鸿沟”需要抹平。科技企业在技术
创新的同时，更需要在服务上做出创新：如
何让智慧生活普惠到每一个人，包括孩子、
年轻人、老年人。

华为不仅在技术上勇于突破，更是在服
务上不断探索。前不久华为客户服务中心
（北京盈科中心）正式开业，这里代表了目前
华为服务的最高水准，同时在智慧场景的体
验上做出很多创新性的突破。通过服务这
个与用户接触的界面，让智慧生活更好的落
地，让技术更好的造福社会。

服务升级，再探无人区
服务，是一个品牌与用户交互的最重要

的界面。对于一个品牌而言，服务是一个拉
近与用户距离、产生粘性的关键一环，也是
企业更好传达品牌理念、普及技术产品的途
径。所以，在服务上的创新，也是品牌演进
中必不可少的一个环节。

随着华为市场占有率和品牌影响力的
提升，从 2015年开始加大在服务上的投入，

不断创新，引领着智能终端服务的风向。这
一次位于北京盈科中心的华为客户服务中
心又做出了很多创新的模式，将行业服务水
平再次拉高，为整个行业重新定义了服务标
杆。

在传统的服务中，最大的痛点就是手机
维修这个环节。时间长、价格不透明、过度
维修等问题，一直都是用户心中的隐忧，就
如同一个行业的“黑盒子”。在这家华为客
户服务中心，对手机维修环节做了彻底的革
命，让一切都变得透明起来。

不同于传统服务店里“一人受理+另一
人维修”的模式，华为客户服务中心（北京盈
科中心）推出“面对面”服务坐席。消费者到
店后，可以与专业的工程师直接面对面沟
通，获得专业的维修建议。接待台就是维修
台，工程师在与消费者确认维修方案之后，
会在消费者的“注视”下进行维修，真正做到
了“全程透明维修”，满足用户眼见为实的心
理需求。故障信息透明、维修价格透明、备
件配送透明、维修过程透明，让消费者更安
心。

可以支撑这样全透明过程的，是备件管
理和配送系统自动化，这里配置了智能机器
人作为维修工程师的助手，配合智能备件柜
完成备件寻找、领取、登记、管理的繁琐工
作。维修工程师只需要动动手指，智能机器
人就能快速将维修所需备件送到坐席。不
需要人工操作，备件递送变得更快速、备件
管理变得更准确。

后端更智能的 IT系统支撑前端全透明
流程，打破了行业的黑盒子，彻底解决了这
个行业痛点。同时，因为智能化系统的支
撑，还大大提升了维修的效率。在这家店的
试营业期间，相比其他服务中心，消费者平
均等待时间节省 6分多钟，维修&咨询平均
时长缩短 40%！消费者满意度达到了惊人
的100%。

维修体验上质的改变只是服务提升的
一个缩影。这家客户服务中心整体设计的
思路，就是拉近与消费者的距离，处处体现
着一种温暖。从环境来看，布置了暖色沙

发、原木色茶几电视柜、华为智慧屏等，营造
出舒适惬意的居家氛围。从服务形式来看，
除了丰富的产品体验区，还有增值的自助品
质茶点、DIY工坊、华为学堂等，让消费者感
受到产品之外的温度。

我们印象中传统的服务中心，有一排座
椅加一个饮水机，而在这家华为客户服务中
心，你可以坐在沙发上用华为智慧屏看大
片，可以带上华为 Freebuds耳机听歌，可以
喝一杯现磨咖啡，也可以DIY一个属于自己
的个性化手机壳……以前，维修是一件让人
非常不愉悦的事情，但是在这家店里，等待
维修的过程也是一种享受。不知不觉中，你
可以体验到华为产品带来的全新生活，也可
以感受到华为品牌的温暖。

“这里做了很多新的尝试，包括怎么跟
用户更加贴近，让维修的状态更加开放，流
程更简洁。”华为消费者业务大中华区总裁
朱平表示这家新模式客户服务中心的目标
就是希望用户所有的问题在这里可以终结，
得到一个满意的结果。

从产品上，我们看到华为的科技，不断
攻坚硬核技术，从跟随到引领，成为全球的
智能手机的旗舰。从服务上，我们看到华为
的温度，用更贴心的服务让产品真正走近用
户。

这几年华为不断加大在服务上投入，服
务的模式也不断升级，持续探索无人区。这
家客户服务中心，不仅代表了华为目前客户
服务的最高水准，也更因为其模式的创新重
新定义了行业的服务标杆。

以服务支撑战略，多产业协同快速推进
服务升级，除了给消费者更好的体验之

外，这背后还有更深层次的战略思考。
在今年10月份华为Mate40系列发布的

同时，华为提出“手机、PC&平板、智慧大屏、
穿戴&音频、IoT&智选“等多产业协同发展
策略，实现移动办公、智能家居、运动健康、
智慧出行、影音娱乐场景全面覆盖，打造超
级终端，构建万物互联的智慧生态。

终端产品越来越多，产品自身的新功能
很多，同时多终端产品之间也有更多全新的
场景体验，这些对于用户来讲都需要普及与
教育。“面向场景化、多产业的能力，在服务
的瓶颈可能比销售还大。”朱平表示，“跟消
费者的互动非常重要，一些相对复杂一点的
场景，消费者不太清楚，所以我们可能要进
行深度的用户沟通交流，这方面有太多的事
情可以做，有很大的想象空间。”

对于华为而言，在多产业协同发展策略
之下，要满足好消费者咨询、购买、体验、服
务等全方位需求，华为不仅要完成产品力升
级，还需要完成消费者服务能力升级、零售
体验升级、营销能力升级以及人员培训知识
结构升级等。

此前，在华为Mate40系列发布时，朱平
在接受采访时就谈到，为配合多产业协同战
略的推进，在服务体系发起“大干 100天”的
行动，通过培训、考试、店员管理升级等综合
方式，推动全国的体验店人员进行大转型。

华为客户服务中心（北京盈科中心）的落地
就是转型的关键一步。

相比以往的体验店，这家店面更大、产
品更丰富、场景也更全。从手机、平板、手
表、电脑、智慧屏等华为全系列产品，到扫地
机器人、智能安防等第三方产品，再到
Gentle Monster眼镜等跨界设计产品，包括手
机游戏、商务办公、综合配件、旗舰手机摄影
摄像、云服务大屏、互动大屏、影音娱乐、VR
观影、VR游戏、VIP智能家居等，覆盖了智慧
办公、智能家居、智慧出行、运动健康、影音
娱乐五大场。

比如店面里以智慧屋的概念搭建了完
全独立的空间，配置全屋智能互联场景，实
现智慧屏、灯具、音响、空气净化器、扫地机
器人等设备的互联。用户在这里可以体验
到未来智能家居是什么样的：呼唤“小艺”，
可以开启家中的电器；将手机与智慧屏相联
可以与远方的亲人“面对面”通话；跟着智慧
屏上“私教”健身课的同时，手表可以监测到
身体的状态，给出更科学的指导……

说实话，现在很多智能终端的技术走得
很快，但是被用户知道、用起来的速度却还
远远不够。就比如智慧屏，可以监测儿童观
看视频时的坐姿，这其实是对于家庭很有价
值的一个功能，但是并不为更多的用户所熟
知。再比如，每天不离身的智能手表，可以
监测运动量，还可以监测心跳、血氧，随时发
现身体的异常给出警示。这些新的应用、新
的场景，被知道、被用起来，是多产业协同战
略推进的前提。

除了现场智慧场景的体验，华为学堂是
华为与消费者建立紧密连接与互联关系的
一个高效通道。在华为线下体验店中，定期
跟用户进行专项的交流分享，帮助用户解锁
更多的用机技巧。在华为客户服务中心（北
京盈科中心）中有更多的细节设计体现对消
费者的关怀，店内设置了一块长达 6米的分
享桌，并配置了 16个吧凳，未来计划每天将
举行至少两场消费者讲堂。讲堂开始时，分
享桌的一端会升起屏幕，但 6米的分享桌太
长，末端的消费者较难看清屏幕，因此升降
屏幕的画面会与分享桌背后墙面上的智慧
屏联动，末端的消费者可观看距离更近的智
慧屏。

所有服务形式升级的目的，都是指向未
来的智慧生活。“我们更要让消费者体验到
5G时代的全场景智慧生活，体会到智慧生
活带来的更大的乐趣。”朱平表示，这家服务
中心又是一个起点，在这里的创新得到验证
后，将会快速向全国其它店面里复制，助力
华为多产业协同战略的落地。

其实，这不仅是华为，跨越“智慧鸿沟”
是所有从手机厂商向智能时代转型升级都
要面临的一道坎。大家需要找到新的方式，
让消费者体验到新功能。所以，服务的升级
对于每一个厂商而言，都是下一阶段的必选
题。华为这家新模式客户服务中心，将带领
行业又一次向前探索与迈进。

虾米音乐关站?
网传，阿里巴巴旗下音乐平台虾米音乐将于明年 1

月份关闭，看来阿里在音乐领域的辉煌时代要结束了，以
后国内音乐市场估计就是TME打头了!

了解到，虾米音乐前身是虾米网，成立于2006年，主
打小众音乐，当时在圈内独树一帜，后来被阿里相中，
2012 年底全资收购，巅峰时期拥有600万的曲库，被阿里
大力扶持，准备用来跟qq音乐和网易云音乐在互联网音
乐市场对标。

不过，后期在国家版权局政策出台后，虾米路子走错
了，随着腾讯，网易等音乐平台迅速围绕版权展开投入，
大部分歌手的版权被QQ音乐和网易云分割，虾米手里
也就剩一些小众音乐的版权，在千疮百孔的音乐版权背
后，大量用户流失，基本被QQ音乐和网易云音乐碾压，
逐渐销声匿迹!

而就在近日，微博一音乐大佬爆料，阿里巴巴旗下音
乐平台虾米音乐将于明年1月15关闭，虾米音乐最终还
是彻底输在了版权大战上，国内音乐行业格局已定，虾米
音乐这次很难翻身了!

针对虾米音乐即将的关闭的消息，有网友表示：我会
员还有 1500天过期，唉，挺喜欢虾米的，可惜了，什么行
业都逃不过的阿里收购魔咒，虾米的没落，再次印证了阿
里的收购魔力，阿里真的是收购什么，黄什么，太悲催了!

不过随后，阿里巴巴和虾米音乐方面出面回应，表示
虾米音乐明年关闭都是传言，“不予置评”，看来事情还有
待进一步发展!


