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生活性服务业：多层次激活客户需求

场景拓展
当线上流量触达天花板，线下消费场景就成为线上平台想要“啃食”的

新战场。近日58到家丽人重启到店服务业务，将部分美甲美睫门店接入平

台，通过平台接单提供上门或到店美甲服务。除此之外，河狸家也在今年主

打到店服务，用户线上下单、线下体验服务。

无论是58到家还是河狸家，门店的数量还不多，互联网服务平台在以

到家服务为基础，拓展线下服务场景。

除了拓展服务场景，服务平台还面临着用户在与服务技师有过合作

后，就会脱离平台进行直接交易。为了防止流量流失，平台需要通过到店服

务巩固平台流量。当消费者对消费场景的要求越来越高，“品牌合作还是自

营实体店”是每一个平台都在面临的抉择难题。不过，河狸家的直营店模式

规避了手艺人私下交易风险，以实体店形象提升品牌的存在感。不过目前

社区消费需求尚不稳定，这也给实体运营带来难度。

如果平台选择与商家合作，商家与消费者交易后，也会出现后续

交易脱离平台的情况。如果平台不参与到商家的日常运营中，将难以

把控商家的服务质量，消费者在商家拥有服务环境差、品质低的不良

消费体验后，也会影响到平台形象。虽然平台自营实体店可以避免美

甲美睫师进行私下交易，但社区消费需求尚不稳定，也给实体运营带

来难度。选择与商家合作，平台又缺乏实体管理经验，难以操盘分散的

实体资源。

盘活资源
相关数据显示，生活性服务业的线上渗透率约10%，缺少资本注入，行

业企业开拓速度减缓。面对线上流量瓶颈，平台在寻找盘活存量的方式。

不久前，58到家在线上推出了“拼团领好物”活动，拼团商品包括垃圾

袋、清洁器套装、保洁布、清洁剂等。上线拼团业务是希望通过社交传播进

一步提升既有用户的消费转换，让购买服务的用户在平台内实现高频次的

商品消费。值得注意的是，消费者对清洁用品、垃圾袋等商品下单购买频次

远高于家政服务。家政企业管家帮在今年2月宣布免中介费，将在获得忠实

会员之后，布局快消零售市场、健康服务领域，转变企业盈利模式，在获得

用户增量后，增强用户的购买活跃度。

除此之外，洗衣平台e袋洗在今年开设微店销售大米。让为收送衣服搭

建起来的运力，承载销售商品的功能，也能促使平台进行跨界融合。平台可

以选择跨界合作的方式，叠加更多的服务，成为线下生活服务的入口，与线

上形成互补。垂直类生活服务O2O尝试转型，应调整自身业务、商业模式，

做好基础服务后再延伸关联业务，明确盈利模式。

生活服务平台承载了餐饮、生鲜蔬菜购买、洗衣服务、收发快递等多项

业务，提高效率的同时也保证了安全。 北京商报记者 王维祎

服务细分
居民对生活性服务业的需求日益多元化、个性化，传统的服务市场的业

务项目不断细分。家政行业不再局限于保洁、搬家、保姆，知识技能型家政服

务市场如育婴师、护理师、管家等服务正在快速发展。中国劳动和社会保障

科学研究院发布的《中国家政服务业发展报告（2018）》指出，目前，家政服务

涉及的细分产业已有20个门类、200多种服务项目。

企业提供的商品、服务在升级，也让消费者愈加清楚“自己想要什么”。

58到家相关负责人表示，几年前，客户到公司找保姆时或许不清楚自己挑选

条件；近两年来，客户会对保姆的年龄、服务技能、星座等细节信息提出要

求，寻找更为满意的家政员到家服务。除此之外，家政服务领域还推出了衣

橱收纳服务，每小时的收费在千元以上。被整理后的衣橱会释放更多可用空

间，也符合现代人对于生活美学的追求。

维修O2O同样经历转型期，平台将业务线拓展到新兴产品领域。其中，

闪修侠上线了无人机、机器人等智能电器维修业务，部分项目价格高达上万

元。另一家维修平台极客修则上线了keep智能跑步机、智伴机器人、rokid机

器人等产品的维修业务，以及笔记本清理等服务。一部分服务的单价较高，

另一部分类似笔记本清理的服务仅收费几十元，却有较高的使用频次。

智能产品、黑科技产品维修服务或将是维修O2O平台的下一个蓝海。

持续加码
无论是生活性服务业的任一细分领域，行业企业无一不在扩张自己的

商业版图。家政服务企业管家帮在二三线城市开设分公司，在扩展服务范围

的同时，将二三线城市的劳动力输入一线城市，缓解供给短缺的现状。58到

家平台通过合作的方式，拓展覆盖城市，增加平台影响力。

企业不断增加服务范围，家政服务赛道的竞争愈加激烈。企业需要通过

更好的服务来抢占市场、求得生存和发展，比如严格培训服务人员提高服务

质量、提供高端服务等。

低频的维修服务在2018年不断扩宽服务渠道，寻找可以落地服务的城

市。今年7月，极客修获得由京东物流领投的B轮融资。极客修将为京东3C数

码产品提供上门售后服务，京东也会有订单资源向极客修倾斜。同时，极客

修计划2019年在200个城市建设维修服务中心。在极客修宣布融资消息不

久后，闪修侠宣布获得B+轮融资，闪修侠在全国30个城市建立了35个运营

中心，较上一年增加10个。

数码、家电市场规模不断扩大，而与之搭配的售后服务体系却未见大幅

增长。随着资本涌入维修市场，行业企业也将会起到收编、整合的作用，形成

向众多品牌提供服务的综合平台。良好的售后服务会是二次消费的开端。另

外，线上平台将服务聚合之后，可以降低品牌厂商在售后领域的人力、物力

成本，拉近了消费者与服务之间的距离。

·现状· ·趋势·

2018年，生活性服务业企业低调前进，在消费升级中提炼商机。生活性服务业企业的供给不断增加，消费者对
服务也提出更加细致的需求；商业企业看准时机，加紧布局服务行业。以“到家式”服务起家的O2O企业，逐渐扩张
到店业务；同时，企业也在尝试多层次的盘活现有客户资源。不过，生活性服务业想要实现质变，需要行业企业引
导员工专业化、职业化转变，行业服务标准更加规范化，以供给升级适应用户需求。

近三年北京服务性消费增长情况：

来源：北京市统计局

2016年
北京服务性消费额约

0.89万亿元

增长10.1%

2018年
1-11月

北京服务性消费额约

1.26万亿元

增长1.6%

2017年
北京服务性消费额约

1.22万亿元

增长11.8%

北京便民服务网点建设、提升进度：
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