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美的集团

• 国内14个生产基地， 6个海外国家7个生产基地

• 2015年总体营业收入近1400亿

• 2015年福布斯全球500强企业排行榜第436位

• 2015年《财富》中国500强排行榜第32位

• 全球领先信用评级：穆迪A3/标普A-/惠誉A-
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产品覆盖白电和小家电及核心部件



美的流程与IT中心

2012年 2013年 2014年2011年 2015年 2016年 2020年

300人 600人 900人

• IT组织、系统分散 • 重构IT治理机制：组织重构、集中制

• 全面重构系统，实施632战略规划

• 系统交付：从外包为主转变为自制为主

• 流程IT整合：重新定位职能，管理支持+IT

• 移动化战略

• 大数据实施

• 美的云构建

• 智能制造试点

• 系统从 to B 转向 to C

• 开源化与云化（除Oracle ebs与PTC系统）

开源化 云化 SaaS
生态



美的从制造到智造

经验驱动
感觉驱动

数据驱动数据决策

大数据驱动，精准营销

导购服务+营销闭环+售后提升

大数据决策，按需生产

计划拉通+以销定产+品质管控

大数据分析，按需设计

线上剖析+线下探究+智慧洞察



大数据驱动
优化闭环

大数据驱动的研产销模式
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产品购买

产品反馈
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美的大数据周年刊



美的大数据产品

观星台

水晶球

地动仪

陀螺仪

服务号
移动数据产品
不断提升业务快速响应能力

外部数据产品
不断融合外部数据知己知彼

内部数据产品
不断梳理内部数据内在逻辑

用户画像产品
不断加深用户认知精确制导

开源基础平台
不断优化系统稳定运行基础

美的开普勒（Midea Kepler）是美的流程IT中
心基于开源技术框架自主研发的大数据产品体
系，该体系包括水晶球、观星台、地动仪、服
务号、陀螺仪等在内的系列产品，全方位整合
内部业务数据、外部互联网数据、智能设备数
据等，为集团和事业部在精细化经营管理、用
户营销和服务、产品优化和创新等领域提供完
整的大数据支撑体系。



智慧洞察线上剖析 线下探究

大数据分析，按需设计
Design on demand



线上剖析：准确定位产品痛点
实时采集各大电商平台数据

全局掌控家电行业市场格局，为产品改进提供策略支持

美的观星台

产品分析

舆情监控

天猫

淘宝

京东

国美

苏宁

网
络
爬
虫

分析产品 研究对手

洞察客户 把握市场

辅助经营 监控舆情

市场监控
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行业热点分析 影响因素分析

品牌对比 评论分类

单品详细分析 竞品对比分析

舆情分类 舆情跟踪

差评监控 预售监控 串货监控



市场、产品、用户、竞品一目了然
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竞品分析，指明产品改进方向
案例1：剖析行业发展情况，优化现有产品布局

案例2：对标竞品寻找差距，促进产品不断改进

① 行业格局分析 ② 价位布局分析 ③ 价格深度分析 ④ 产品布局优化

① 用户需求分析 ② 产品功能对比 ③ 用户痛点归纳 ④ 产品功能改进



差评监控，闭环品质提升管理

对问题产品进行快速定位，分析原因并明确整改方案，并形成改善闭环

案例1
产品

错漏件
改善

案例2
产品
噪音
改善

① 差评分析 ② 原因定位 ③ 整改方案



认知用户，精细谋划产品设计

全面融合内外部数据，构建用户全景视图
为产品设计出谋划策

标签化

采集

清洗

融合

聚类

模型化
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美的用户画像

带手机号的
唯一身份用户

1.45亿

3亿
售后服务

3000万
线上交易

300万
零售专卖

100万
物流用户

10万
智慧家居

700万
电商会员



用户、地域、行为、标签一应俱全
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洞悉用户特征，做好产品定位
通过大数据用户画像，让产品企划更了解用户诉求及其特征偏好

工作属性

家庭属性

个人信息

用户价值

用户区域分布

用户年龄段

用户收入

上班一族

家有小孩

家有老人

高价值用户

美粉

诉求1：多能型 人物标签：打工一族，随遇而安
用户特点：1. 依赖电磁炉
                 2.  一炉多用
                 3. 注重性价比

诉求3：轻巧型

诉求2：火锅型

人物标签：家庭主妇,照料一家人
用户特点：用电磁炉煮早餐，
                 煮牛奶，小米粥等
                 广东等南方沿海地域

人物标签：火锅，吃辣一族
用户特点：主要用来打火锅
                 川、贵、湘等地

火锅电磁炉(WK-2102)用户特征 目标用户分群



根据用户需求，进行产品设计
让用户需求成为产品设计导向，使新产品更符合用户习惯和期望

3. 针对家庭主妇概念：
ü 火力调节档，一点一滑，一键控制多个层次的温度档
ü 小型机身，不占地方
ü 外挂新潮漂亮，超薄设计

1. 针对全体用户概念：
ü 安全： 4D防水，防泼防溅，过热自动断电
ü 多功能按键：煲汤，蒸煮，烧水，文火，武火，
                        火锅，煎炸，炒菜

2. 针对主火锅用户概念：
ü 专业火锅功能模式：爆料，烧汤，涮，烫，保温
ü 火锅套件配置：汤锅，料桶分离式设计
ü 大线盘加热，加热面积大
ü 强劲风机，散热快

新产品设计概念用户需求

饮食习惯

产品偏好

生活追求

饮食习惯

追求营养饮食

偏好美食

追求品质生活

偏好智能家电

追求健康生活

偏好节能省电

肉食主义者

偏好中餐



收集用户建议，持续优化产品
不放过任何能接触消费者的机会，不错过任何能改进产品的机会

线下导购 用户需求

用户反馈

功能

外观

服务

投诉

咨询

建议

售后服务

400-889-9315

移动上报

美的通
功能
需求

大数据
分析

产品
漏洞

竞品
优势

外观
短板体验

缺陷



贴近用户需求，实现精准营销
运用CPC匹配模型：合适的产品 -> 合适的渠道 -> 合适的用户

通过美的营销云：实现由传统零售向O2O的转变，实现全流程数字化营销

①多触点发券

②领券到人

③存券易使用

④核券核到人

扫码

点击

互联网化的互动营销

由传统零售向O2O转变挖掘潜在需求精准定位用户

营销效果可量化跟踪

大数据驱动
营销互联网化



移动+大数据，提供便捷服务

建立美的、美的通等APP，增强粘性，快速便捷
打通咨询、体验、购买、配送、使用、售后全流程数据，助力销售增长与品牌提升

美的：为消费者提供一站式服务

面向消费者

美的通：内外互联，一“通”百通

面向导购、业务员和工程师

实时销售数据 实时客户数据 实时维修数据实时用户行为数据



用户画像推荐模型，服务一线导购

用户画像根据用户特征行为，由需求预测模型帮助一线导购向顾客推荐合适商品

用户手机 预测模型

① 接待用户 ② 智能识别 ③ 主动推荐



基于用户行为，持续改善体验

在线数据主动收集+设备状态全程监控+用户行为实时跟踪

美的M-SMART智慧家居
把控全局进程 提升用户体验 支持产品研发

用户特性分析 设备状态分析 设备故障分析产品功能分析潜在诉求分析

用户来源 地域分布
注册时间 活跃情况

注册方式
其他属性

设备信息 接入情况
故障数据 活跃时间

运行情况
操作数据

分布式计算 负载均衡 弹性存储 云数据库 虚拟网络 云资源监控 应用引擎服务



全局掌控，锻造产品和服务能力
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实时监控：地域分布+用户信息+设备状态+操作情况
助力提升：智能家电运行数据的管理能力+智能家电设备的全天候服务能力



在线采集，认知用户操作习惯
主动采集：用户操作数据+设备故障信息+设备运行状态
主动发现：用户潜在诉求+产品功能缺陷+更多应用场景
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美 的 智 造


