
青岛海尔集团数字化转型案例（海尔智家） 

一、案例简介 

近年来，随着大数据、云计算、人工智能等技术的落地和应用，家电行业发

生了深刻变革，企业营销开始从流量思维向用户价值思维进行转变，能否更精准、

更有前瞻性地洞察用户需求成为企业营销数字化转型的关键。 

在数字化转型之前，海尔智家的线下营销方面存在一定问题，比如，线下直

销员基本处于等客上门的状态，线下门店的销量受到线上流量冲击；比如，直销

员完成销售任务后，一般不会跟踪用户的使用体验，无法提供增值服务、提升用

户黏性等。 

针对上述情况，凭借新思维、新生态、新模式，海尔智家全面推进了数字化

转型，推出“数字化直销员”、“数字化服务兵”、“数字化供应链”等数字化

平台项目。 

海尔智家 2021三季报显示，剔除卡奥斯业务对 2020年前三季度收入贡献，

同口径下，公司整体费用率同比优化 1.7%，其中，销售费用率同比优化 1.1%、

管理费用同比优化 0.6%。 

二、转型工作开展 

1、战略规划 

海尔智家的数字营销之路从 2012年的门店数字化管理开始。为了充分赋能

导购，提升门店销量及用户体验，更好地释放门店价值，海尔智家搭建了导购管

理数字化平台，并将该平台作为门店数字化的核心板块。 

近年来，近年来，海尔智家坚持高端品牌、场景品牌、生态品牌的三级品牌

转型升级战略，海尔智家对“目标、流程、组织、机制”进行重构。通过目标重

构，改变了传统家电企业指标自上而下层层下分的分配方式，如今是聚焦用户需

求，自下而上抢目标用户；通过组织重构去上传下达的中间层，提高运营效率；

通过机制重构，给销售人员的考核做加法，激发其销售高端品牌、留住用户资源

的积极性；通过流程重构，实现零签字、零冗员，精简内部管理流程，提高市场

反应速度，从而使线下专卖店具备跟电商渠道、下沉渠道同样的数字化运营效率

和竞争实力。 



具体来看，通过数字化转型支持企业全流程各节点与用户零距离，从设计、

研发、制造、销售、物流、售后等环节直接面对用户，帮助公司提升了服务和管

理效率，为用户创造了最佳的场景体验。2021 年，海尔智家重点推进了“数字

化直销员”“数字化服务兵”“数字化供应链”等数字化平台项目。一方面，赋

能直销员提升用户运营能力，提高服务效率，同时优化供应链效率，提升库存周

转效率；另一方面创造与高端用户、粉丝级用户零距离沟通的平台；根据平台的

用户需求导向提高了人员效率。 

2、业务模式 

海尔智家“数字化直销员”项目通过搭建营销中台使得直销员可以运用“分

享裂变”、“社群经营”等工具实现数字化投放资源、经营用户，不仅可以将来

自公域的流量引流到店到人，而且直销员可以灵活调动资源，经营个人私域流量，

有效解决线下用户流量获取难的问题；同时通过建立复购的数据模型，预判潜在

需求并精准推送给相关直销员，通过线上触达，线下入户等方式更好挖掘用户流

量的价值。 

目前，海尔智家已经完成直销员数字化平台建设，实现直销员能够在线即时

学习产品知识与获客方式，赋能直销员运用数字工具拓展新用户、经营老用户，

提升用户转化效率。通过数字化平台项目的实施，有效调动销售人员积极性，单

销售员的销售额、成套销售占比均有较大提升。此外，通过推广培训线上化、资

源线上化、管理线上化，提高企业沟通和运营效率，降低运营成本。 

海尔智家“数字化服务兵”项目通过智能派单、排程和提醒等工具，分析服

务兵的工单信息、时间空余、技能水平、从事产品、所处位置等数据，高效安排

路线、技术支持、处理信息，解决了服务中多端重复监控的情况，服务成本率优

化 0.4个百分点。 

海尔智家“数字化服务兵”改变了过去服务体系中先把用户的服务信息派给

为海尔服务的第三方，然后他们安排售后服务兵上门服务，公司再打电话给用户

回访确认满意度的服务流程，有效提升用户满意度，提升公司服务效率。 

21 年四季度公司重点推进用户上平台，从运营产品转型运营用户，颠覆传

统的线下流程，推进流程系统化、无纸化，从而将传统的推销方式变成与用户零

距离交互，实现精简营销，节约营销资源，以实现营销费率的持续优化。 



依托体验云的不断迭代和智家大脑的技术支持，海尔智家致力于开辟出一条

区别于传统渠道的 TO C的全新销售渠道，获客成本进一步降低，平台沉淀的终

身用户可达千万级规模，吸引成千上万生态资源，与海尔智家共创衣食住娱等美

好生活体验，为用户提供从产品到场景到生态服务增值的一站式解决方案，单用

户价值显著提升。 

三、转型成效 

2021 年前三季度，海尔智家的整体费用率实现持续优化，主要受益于数字

化转型催化下效率的持续提升：1）全面落地统仓统配，县镇经营效率的改善优

化费用投放；2）客户数字化赋能，提升客户经营效率；3）海尔智家完成直销员

数字化平台建设，提升用户转化效率，实现直销员人均获客数+38%。 

从数据来看，2021 年前三季度海尔智家销售费用率 15.36%，同比+0.23%，

剔除卡奥斯业务后，公司整体费率同比-1.7%。 

 


