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E6_B5_81_E6_A1_88_E4_c67_472478.htm 海尔的服务质量有目

共睹，但是这并不意味着他们为高质量要付出很高的成本。

那么，他们怎么有效控制成本呢？ 服务成本在哪里？ 海尔集

团的顾客服务实行网上派工制，电话中心收到客户信息后，

利用全国联网的派工系统在5分钟之内将信息同步派送到离用

户距离最近的专业维修服务网点。 在海尔的服务管理中，用

户报修的流程是这样的：首先，用户打电话报修，之后登记

用户信息，关键是用户所处的位置，然后工作人员手工选择

离该用户最近的维修网点，手工网上分派任务，之后维修工

程师上门服务。 乍一看，流程非常完美。但仔细看却有不少

漏洞。在登记用户信息时，接线员可能对该地址一点都不熟

悉，她怎样才能快速、准确地定位用户的位置？而在手工选

择离该用户最近维修网点的环节，该接线员又怎样知道哪个

网点离报修地点最近？海尔为上门维修的服务商按照距离配

发津贴，而怎么确定距离？凭服务商报，是不是会有很大的

漏洞？ 手工堵漏洞 效果不好 这些漏洞用常规手段解决很困难

。刚开始，海尔使用的是人海＋人脑的战术。先记住各个城

市网点的分布情况，然后根据用户提供的信息，将维修任务

派送到业务员认为最近的网点。之后，业务员使用纸质地图

量出用户点至维修网点的大概距离进行费用结算。纸质地图

本身存在就较大的测量误差，同时，当手工量出15公里时，

会有服务商说量的路是直的，而实际路是弯的，要求多加5公

里。维修费就这样溜出去了。 很显然，这种通过手工方法得



到的信息，在准确性、正确性和详细程度上都有很大问题。

而同时，人海战术直接带来的是成本的上升。 纳入GIS 全自

动堵漏 2006年，海尔引入了由中科院旗下的超图公司

的SuperMap GIS地理信息系统的空间分析功能，在售后服务

系统中增加了地理信息处理能力。GIS系统包含了全国所有的

县级道路网和200个城市的详细道路信息，还记录了全国100

多万条地址信息。在如此海量的地理信息基础上，售后服务

系统可以在很短时间内计算出距离用户最近的网点，以及网

点到用户家的详细路径描述和距离，并及时将这些信息派送

到最合理的服务网点。 应用GIS之后，海尔的售后服务流程

变为这样：用户打电话报修，之后接线员登记用户信息，关

键是位置信息。接线员记录后，系统自动匹配用户地址，计

算出距离用户最近的网点，之后自动将维修信息派送到网点

，网点维修工程师再上门服务。整个地址匹配和服务商挑选

工作由系统自动完成，无需手工操作，堵住了服务漏洞。而

同时，系统的快速也远不是手工能比的，以前要花几十秒甚

至几分钟翻信息，现在系统自己匹配，每次处理的时间缩短

到0.1秒以内，大大提高了客服部门的效率。在GIS系统的支

持下，海尔客服部门现在每天可以处理10万次左右的服务请

求，得以满足全国用户的需求。 作为海尔售后服务GIS系统

的平台软件供应商，超图地理信息技术有限公司统计软件事

业部总经理安凯博士认为，因为数据量和计算量很大，因此

，类似海尔这样的用户在选择GIS平台时要充分考虑系统性能

和稳定性。从性能上来说，如果输入数据很久都查不出相关

信息，GIS系统反而会成为负担，影响客服质量；而稳定性不

高更可怕该到派单时派不出去，影响的就不仅仅是客服质量
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