
27年见证售后服务变迁

干好一件事不难，但能 27 年时
间坚持干好一件事却不容易。1996
年，徐伟进入澳柯玛成为了冷柜生
产线上的一名返修工人，主要负责
故障产品的维修。“那时候还没有售
后服务这个概念，但是我们干的就
是售后服务的工作。”徐伟说。

伴随着澳柯玛产品销量的不
断扩大，1999 年前后，澳柯玛开始
组建售后服务部门，经验丰富的徐
伟着手搭建澳柯玛的售后服务体
系。在徐伟的印象中，澳柯玛是当
时为数不多搭建售后服务体系的
家电品牌。澳柯玛的产品销售遍
布全国各地，售后服务体系自然也
要跟上。徐伟曾被派往湖北负责
当地售后，他在当地引入了多家家
电维修机构，让他们成为澳柯玛的
授权服务商，并对他们进行统一的
维修标准培训。客户购买的产品
出现故障，可以直接找到当地服务
商进行维修。在相当长的一段时
间内，通过授权服务商为客户提供
维修服务，成为了家电品牌的主流
售后模式。

从业多年，徐伟对于家电品牌
的售后服务模式有着深刻的思考。
他发现，传统的售后服务仍然是被
动的，客户出现问题后找到厂家，通
常这个时候客户的损失已经产生，
无法心平气和地与售后服务人员沟
通产品存在的问题，售后服务人员
不免成为“受气包”。事实上，产品
出现问题的原因有很多种，既有产
品本身的问题，同时也存在用户因
不当使用对产品造成损坏的情况。
徐伟常常想，能不能实现对产品的
实时监控，及时发现产品存在的隐
患，通过前置化的服务把故障在前
期消除。伴随着互联网、人工智能、

大数据等技术的快速发展，
徐 伟 的 设 想 变
成了现实。

引入AI比客户更了解客户

作为国内商用冷柜领域的龙头
企业，澳柯玛先后为可口可乐、蒙
牛、伊利等近千家知名品牌供应商
用冷柜。国内某知名饮品企业找到
澳柯玛，定制一批商用展示冷柜。
彼时，移动互联网、大数据等技术已
经成熟，完全可以实现对冷柜的远
程监控，通过对冷柜的温度等数据
的监控，提前监测出产品存在的问
题，当后台收到问题报告后，售后服
务人员会提前联系客户并上门维
修，这将完全颠覆传统的售后服务
模式，家电品牌由被动解决问题到
主动发现问题，也在无形中为客户
减少了损失。

徐伟的设想很快得到了该品牌
的肯定，他作为一名售后服务人员
也开始参与到产品的研发中。他向
记者展示了研发团队的成果，这批
定制的冷柜被植入芯片后，可以从
后台检测到冷柜的电流、电压、温度
等基础数据，并且可以实现通过后
台调节冷柜温度。

智能冷柜产品获得客户肯定
后，也让澳柯玛看到了智能冷柜巨
大的发展潜力。随后，澳柯玛又根
据知名乳品企业的需求为其定制了
一批智能冷柜。相较于饮料，雪糕

对温度有着更高要求。澳柯玛定制
的这批智能冷柜，实现了对冷柜的
远程精准控温。

徐 伟 介 绍 ，智 能 冷 柜 让 售 后
服 务 实 现 了 从 被 动 到 主 动 的 飞
跃，只要后台检测到产品有异常，
就会生成工单，售后人员就会主
动上门服务，将一些可能存在的
安全问题消除在萌芽阶段，同时
也 让 客 户 收 获 了 更 好 的 产 品 体
验。

伴随着售后服务的升级换代，
徐伟也成为了家电行业维修服务专
家，荣获“山东省技术能手”“山东省
轻工业行业首席技师”等称号，获得
3项国家专利，参与编制公司服务手
册7个，组织编写维修故障典型案例
200余个，针对公司制冷产品提供产
品维修方案7项。

搭建体系批量培养工匠

售后服务系统的搭建，不仅需
要完善科学的体系作支撑，更需要
一批具有工匠精神的维修工程师。
他们所提供的高效、精准、快捷的维
修服务，成为了澳柯玛售后服务的
基石。

对于徐伟而言，他不仅要让自
己成为一名家电行业的维
修工匠，更要培养出一

批维修工匠，才能确保售后服务体
系正常运转。

家电行业升级换代快，维修工
程师要不断学习掌握各种新产品
的特性，才能在上门维修的过程中
得心应手。徐伟会根据公司推出
新产品的进度，第一时间组织维修
工程师学习，并且要求达到统一的
学习标准。针对产品中存在的共
性问题，徐伟还会专门制作课件进
行专题培训，并总结出通用的维修
方法，让维修工程师们尽快上手。

“我们追求上门速度要快，最严重
的故障解决也不能超过 2小时。”徐
伟说。

徐伟创办“澳柯玛金海豚服务
百科维修直播课”培训课堂，在班
组内牵头成立学习小组，利用业余
时间给同事讲解维修知识，发挥

“传帮带”作用，累计培训维修服务
人员 6500 多人。在他的带领下，
团队服务技能水平得到整体提高，
维修效率提升 30%以上。他创新
提出 AI 智能化维修服务方案，实
现产品自动预警、自动报修，为用
户提供更有温度的服务，推动家电
行业维修服务向智能化、数字化转
型。此外，他还成功推动多项质量
技术创新的落地和质改技改实验
的实践，在平凡的工作岗位上精雕
细琢、深耕细作，努力提升服务响
应能力，为用户带来超越期望的服
务体验。

刀在石上磨，人在事上练。工
匠的培养不仅需要师傅手把手地
教，更需要在实践中不断提升。澳
柯玛定期为工程师们举办职业技能
大赛，对于表现优异的选手，推送到
市、省参加比赛。为了让更多工匠
涌现，澳柯玛成立了澳柯玛学院，并
建立了一线技术工人的晋升体系，
培育了大量优秀人才。

“没有最好，只有更好”。这句
澳柯玛的广告语也是徐伟秉承的信
念。优质服务无止境，徐伟一直在
追求极致用户体验的道路上继续探
索。
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4 澳柯玛商用电器维修工、高级技师徐伟：

AI赋能，把售后服务做到极致
深耕售后服务27载 智慧化售后服务让客户点赞

伴随着家电行业的快速发展，品
牌之间的比拼早已从前端产品延伸到
后端服务，售后服务也不再是简单地
为客户处理产品故障，而是通过不断
与客户沟通进而发展成品牌与消费者
交互的纽带。

自1996年进入澳柯玛以来，青岛
澳柯玛商用电器有限公司维修工、高
级技师徐伟在售后服务岗位上耕耘了
27年，从最初澳柯玛冷柜生产线上的
一名普通返修工，到主导搭建了澳柯
玛完善的售后服务体系，再到如今参
与到产品的研发，让客户从购买冷柜
的那一刻起就开始享受售后服务，徐
伟见证了售后服务领域的巨大变迁。

正如澳柯玛那句经典的广告语
“没有最好，只有更好”，在为客户提供
服务的道路上，徐伟一直追求着让用
户拥有更好的品牌体验，这也是他所
秉承的“工匠精神”。在今年7月26日

“青岛工匠日”上，徐伟被授予“青岛大
工匠”殊荣。 工作中的徐伟。

徐伟正在车间检查产品。


