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摘要

来源：艾瑞咨询自主研究及绘制。

体验经济时代，售后服务仍将是企业角逐的重要地带。数字化及全球化趋势为品牌
方售后带来机遇与挑战，数字化将深度赋能售后服务重要环节，但海外售后复杂度
远超国内，寻求专业的第三方服务商合作或为破局之道。

在多方因素的驱动下，售后服务不再作为产品销售附庸品的存在，售后服务体验已
成为企业实现差异化竞争的关键点，专业的第三方售后服务商可为品牌方提供售后
服务全链路赋能，第三方售后服务行业进入3.0时代。

随着第三方售后服务行业的快速发展，专业的第三方服务商不断涌现，为品牌方提
供从售后供应链管理、售后网点建立与终端交付、服务商管理与培训、数字化系统
建设到全球化落地等核心应用场景的支持。

内需市场步入存量时代，竞争格局基本稳定。受疫情后需求反弹及品牌出海浪潮推
动，中国的手机、家电、PC及服务器行业在全球范围的售后投入规模逐年递增，打
造全球化售后服务体系已然是品牌走向全球化的必备能力。
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研究背景：售后服务进入全链路时代 1

行业现状：售后市场机遇与挑战共存 2

应用场景：贯穿后端管理到前端落地 3

行业实践：打造售后全链路解决方案 4

行业趋势：把握风向抢占致胜先机 5
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研究范围与定义：售后内涵与外延拓宽
售后服务内涵与外延拓宽，承载客户侧与企业侧更多需求
在第三方售后服务行业发展早期，售后服务只是作为产品销售的附庸品存在，满足客户最基本的售后保障需求。随着行业

的发展，售后服务的内涵不再仅限于解决产品交付后的问题，企业与客户对售后服务赋予了更多的期待：客户侧期望能在

售后端享受更多的服务体验；企业侧则期望能从售后端打造用户触点、进行更深度的客户运营，发掘产品的后市场价值。

售后服务也从产品的附庸变成了产品的一部分，售后服务体验已成为企业实现差异化竞争的关键点。

来源：艾瑞咨询自主研究及绘制。 来源：艾瑞咨询自主研究及绘制。
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企业：履行售后服务义务

用户：获得基本售后保障
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行业发展驱动因素：消费侧驱动
售后服务投诉居高不下，手机、PC、家电投诉量位居前三
根据中国消费者协会对2020年受理投诉情况的分析，售后服务投诉占比仍然居高不下。2020年全国消协组织共受理消费

者投诉982249件，按投诉性质划分，售后服务问题占比最高，为28.4%。所有商品类投诉中，家用电子电器类占比最高，

为9.6%，共受理投诉94366件。具体来看，家用电子电器类产品中，通讯类、计算机类和厨房电器类产品投诉数量位居

前三，占比共计超50%。用户中心时代，消费端的需求是企业发展的直接驱动力量，树立标杆品牌形象需要企业在产品和

服务同时发力，售后服务痛点不容忽视。

来源：中国消费者协会、艾瑞咨询根据公开资料整理绘制。 来源：中国消费者协会、艾瑞咨询根据公开资料整理绘制。

2020年全国消协组织受理投诉商品类别分析
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行业发展驱动因素：企业侧驱动
第三方售后服务商优势凸显，成为企业所面临的现实选择

来源：艾瑞咨询根据公开资料整理绘制。

基于企业适应竞争的需要，专业的第三方售后服务商能够使企业将主要精力投入到研发、生产及营销等核心业务上，进而

让企业摆脱繁杂的维护业务的束缚。从客户的角度出发，专业的第三方售后服务商更加及时高效，能够提升客户的售后服

务体验，有助于增强品牌的忠诚度及附加值。此外，专业的第三方售后服务商，能够高效整合外部资源，以较低的成本、

专业的服务帮助企业构建售后服务网络。因此，与第三方售后服务商合作已成为企业所面临的现实选择。

基于企业竞争需要 基于成本管控需要

基于企业能力限制

专业的第三方售后服务商能够使企业将主
要精力投入到研发、生产及营销等核心业
务上。从客户的角度出发，专业的第三方
售后服务商更加及时高效，提升客户的售
后服务体验。

伴随售后业务量及人力成本的增长，售后
服务管理工作维系运转的负担加重，企业
成本管控难度增加、成本压力增大。从成
本控制的角度来看，释放出售后服务对企
业来说是明智的选择。

仅依靠企业自身能力，难以建立覆盖全国
乃至全球范围内各级市场的售后服务网络，
而通过专业的第三方售后服务商，整合外
部资源，以较低的成本、专业的服务构建
售后服务网络，成为企业的必然选择。

基于品牌塑造需要

售后服务对客户体验及品牌力的影响不言
而喻，企业通过构建完善的售后服务体系，
打造服务型企业，能够长期维系客户，显
著提升客户体验感知，有助于企业品牌的
塑造与客户忠诚度提升。

企业选择第三方售后服务的关键驱动因素
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行业发展驱动因素：产业侧驱动
售后服务重要性凸显，成为企业发展与产业升级的内在要求
从企业侧来看，存量时代利润增长承压，倒逼企业寻求新的利润增长点。麦肯锡曾对30个行业进行分析，表明售后服务

（含维修、备件和保养）的EBIT（平均息税前利润率）为25%，而新设备为10%。当前我国制造企业服务收入占总营收

比重与发达国家还有一定差距，提升服务收入占比不仅是企业提质增效的重要手段，更是产业转型的内在要求。根据“微

笑曲线” 理论，生产环节总是处于产业链上的低利润环节，而服务的附加值更高、利润空间更大，制造业想要摆脱低附

加值的困境，就必须向曲线的研发和服务两端延伸，售后服务或将成为企业在存量竞争时代的重要利润点。

来源：艾瑞咨询根据公开资料整理绘制。
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来源：《经济日报》，《十五部门关于进一步促进服务型制造发展的指导意见》
（2020）、艾瑞咨询根据公开资料整理绘制。

微笑曲线理论：服务附加值更高、利润空间更大
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行业发展驱动因素：供给侧驱动
服务商能力再进化，从单一环节执行到售后体系的协同优化

来源：艾瑞咨询自主研究及绘制。

过去多数第三方售后服务商的能力局限在售后服务的落地环节，少数服务商可对备件供应链中物流仓储环节提供支持，但

对于备件供应链全链路、企业整个售后体系的管理无法提供有力支撑。在企业售后体系中，服务商、供应商数量日益增加，

各自为政的问题逐渐显现，这大大增加了售后管理的复杂度。优化售后体系的流程、组织及系统，提高协同质量与效率已

迫在眉睫。随着第三方服务商的不断成熟，开始出现能够对备件供应链予以支持的高能力服务商，并进一步将自身的能力

覆盖至售后服务体系的全链路，有效减轻了企业的管理压力。

售后服务服务商管理网点规划

售后服务后端环节 售后服务前端环节

备件计划 备件采购 备件制造 备件仓储备件物流
消费者体验提升网格化布局VMI、库存调拨备件计划、需求预测 备件物流turnkey 柔性定制、JIT 优化时效与成本 筛选、标准化培训
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…
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