
陆文勇：世界级服务型企业必在中国 

 2016 年 4 月 19 日，本年度最令人期待的电商与 O2O 行业盛宴“2016 电子商务与 O2O 领

袖峰会”在北京金隅喜来登酒店圆满举办。本次峰会由中国互联网协会指导，中国互联网协

会网络营销工作委员会主办，会议主题为“拨云见日，‘遇’见未来”。 大会立足于推动 O2O

行业健康稳固发展，得到了百度糯米、58 赶集、神州租车、京东、国美、e 代驾等业内众多

优秀领先企业的大力支持。峰会吸引了近千名观众参加，现场座无虚席，19 位演讲嘉宾各

抒己见，发表行业观点、参与巅峰对话，推动电商与 O2O 行业的交流与发展。 

 

  e 袋洗 CEO 陆文勇在会上分享了“世界级服务型企业必在中国”的演讲。 

 

   陆文勇说道：今天我分享的主题是世界级的服务型企业一定会诞生在中国。为什么分

享这个主题呢？是因为我们一直在做服务行业，做网上的洗衣店的。我们之前有过一些思考，

因为中国的服务业现在经历过最近的几十年都没有很大的发展，因为中国整个 GDP 的发展

并没有从服务业上有很大的体现，包括我们刚刚追求完自己几十年前的温饱的解决到现有的

物质产品的解决，现在可能人们会越来越关注生活本身跟服务本身。 

 

  最近的几年时间，从中国本身的经济到政府的支持，到现在整个创业环境跟投资环境的

涌起，我们觉得中国有可能会诞生一些原创型的公司。这些公司也许不像过去的很多互联网

公司一样，是我们从国外学习过来的，有可能是真正地诞生在中国并且去影响周边甚至是影

响世界的。 

 

   第一，我们这一代的年轻人他们所渴望的生活，我们不愿意做自己不愿意做的事情，

我们愿意去做一个懒人，所以我去做 e 袋洗去改变生活，让自己有机会不做那么多自己不喜

欢的家务。现在年轻人有很多的渴望，他们渴望专心地追求梦想而不是说把自己的时间放在

琐碎的事情上。可能我们渴望的是做自己喜欢做的事情，快速地成长和追寻梦想，而不是说

把所有的时间放在家务洗衣做饭等上面。去年其实有这样的一个调查，中国懒人有多少，这



个话题有非常有意思，大家可以发现通过调研中国 76%的人都是懒人，他们不愿意做一些生

活琐碎的事情。这个事情应该谁去做？应该有非常专业化和规模化的公司帮我解决这个问题，

不愿意做家务是不是有家务专业的公司帮我去解决，也许我所渴望和喜欢的事情，我获取的

价值会更多，远远大于我洗一次衣服花 80 块钱、100 块钱。 

 

  如今诞生了一个时代是懒人经济时代。是因为我们发现生活中很多的需求都可以通过一

个软件，比如说打车，比如说我们叫餐，通过周边的服务去解决，去年的 O2O 非常火，包

括吃饭、美甲、洗衣，我们通过手机可以解决自己生活上的大部分的问题，而且这个优越感

我相信会超越过去几百年、几千年的生活，甚至是以前皇帝的生活，我相信在座的各位今天

离开会场会打一个车，同时周边可能有几百辆车甚至是几千辆车在等待大家。以前的皇帝出

行也不过是几辆马车，现在各位自己出去的时候可以享受这么好的待遇。随时饿了想吃完就

可以呼叫周边的餐饮，比如说百度外卖，随时想洗衣服可以呼叫 e 袋洗来解决，这样一个生

活是让如今生活的品质变得不可思议，每个人都像帝王一样享受现有的生活，所以说我对生

活本身是比较乐观的，因为我们在享受一个非常好的时代，而不是大家所抱怨的，说中国的

经济或者是这个环境，说实话我觉得还是比较乐观的。 

 

   懒人已经成为了一种时尚，这种时尚已经不是传统意义上的懒，我不愿意做一件事情，

而是我更愿意做我喜欢的事情，也许我做自己感兴趣的事的价值高于我对家务的付出。我们

在想这个时代有什么样的意义或者是机遇，我觉得这是最好的时代，因为只有这个时代才有

可能让我们的生活本身跟个人的生活品质有非常大的提升，而不仅仅是去获取信息或者是享

受物质的服务。 

 

  所有企业的使命都是去满足人性的需求，大家会看互联网这十多年的时间，一直是从信

息时代到物质时代到服务时代，信息时代有百度和四大门户满足人们阅读信息的需求，物质

时代有京东阿里满足人们对物质生活的需求。最近几年我们发现我们不仅仅满足于买一个东

西或者是看新闻，我更加希望的是能提升这个个人本身的品质生活和现实的生活，现实的生

活是服务行业最深刻的意义，因为它是人对人是有温度的，是有情感的。在这样一个时代，

服务比以前的电商或者是信息更多一些，多的是人性，人与人之间的情感。 

 

   这个时代我们会发现很多的事情是失效的，比如说流量，大家知道大公司有很多的流

量，可是流量有没有用呢？他会发现很到时候是没有用的，拥有这么多的用户并不以为着我

可以做很多的事情，特别是服务行业，经过最近的几年其实剩下的没有几家，因为会发现真

正的巨头其实并不擅长做这些事情。比如说我原本是电商的基因，我能不能做服务，这是不

一定的，因为服务的本质跟电商不一样，举一个非常简单的例子，电商是我需要挑选商品，

而服务是我希望你能给我提供非常有品质的服务，本身的交易环节都是不一样的。 

 

   我们在做这个事情的时候在思考什么？我说我们就从一件小事情做起，从最简单的家

庭服务洗衣开始。比如说单身的男士没有时间洗衣服，而且要穿得非常干净，没有时间熨烫，

包括没有停车位，洗衣店的时间也是朝九晚九，我们下班的时候洗衣店已经停止服务了，这

是不符合人性需求的。我们在设计产品的时候能不能符合用户的习惯，能不能在洗衣店前台

交接的时间变得非常短，能不能把我们的计价变得更加地简单，而不是以前几百个品类，能

不能做一些事情使得我们的流程可以透明化，可以更加有服务保障。所以我们做了 e 袋洗这

样的一个产品。当时我们做分析调研的时候，记得做了很多的问卷，问用户说到底喜欢什么

样的服务，什么样的服务你是比较满意的。后来我们会发现，用户的需求比较简单，他的需



求就是洗干净早点给我就 OK 了，因为他本身是希望有一个干净的衣服。我们对比跟传统店

的需求的时候，其实传统店是麻烦，可是 e 袋洗比较方便、比较高性价比。 

 

  在完成这个事情之后，我们看我们服务的背后能不能做得更加地智能化，左边是我们的

用户，我们的用户可以通过一个 APP 和微信可以预定一个服务，可能 30 秒之内可以完成一

个预定，背后的服务不能简单，当你预定之后会由周边的社区的小 E 官价上门服务，这不是

我们的全职而是这个社区的网上洗衣店的店主，是我们的众包加盟，他最了解这个小区可以

随时随地地上门服务，这样取完了之后送到我们合作的洗衣店、洗衣厂清洗，这么简单的流

程解决了用户很大的痛点，我晚上回去怎么办我不希望大半夜有陌生人进我家我希望可以信

赖这个人。 

 

   我们做这个事情的时候能不能想把这个事情做成最高的标准和品质，我的合伙人是荣

昌的董事长，他在洗衣行业做了 26 年，我们在洗衣品质上有很高的沉淀经验和要求，同时，

我们前段时间引进了宝洁中国区的洗涤的研发中经理，他在我们这儿研发整个的洗涤技术，

我们也成立了洗涤研究院。我们整个的流程会变得很轻松，通过手机的下单取送完成，是非

常流畅的。我们在做这个事情的时候在想服务行业最大的不同是在于人，因为服务是人提供

的，我们在思考是什么样的标准，我们是全职人员服务还是社会化的力量，后来我们先了一

个特点，我们相信社会发展的规律，因为未来百万员工的公司都将不复存在。社会每个社会

唯一不变的事情是每个人更自由。我觉得百万员工的公司就是一个帝国，帝国是逆潮流的，

未来每个真都是属于自由体而不是一个团体，基于这个想法我想能不能让每个用户获得自己

想要的服务，让每个人想做有意义的事情帮助到别人加入到这个事情来。 

 

   我们在 2014 年 9 月份做了一个尝试，因为我们以前做过洗衣店的加盟，加盟一家店需

要 50 万到 100 万，我们做了什么事情呢？我们发现洗涤服务最核心的 50%的问题是在于前

端的服务者而不是洗衣本身。我们就开放说开一家洗衣店，让社区里真正愿意做服务的人加

入进来，长他们做这个小区的服务，因为大就在这个小区可以很快地上门，他本身是邻居，

所以你不用担心家里的安全问题，而且未来会越来越多地影响这个社区的生活，其实所有的

设计都是基于用户懒人的场景来设计的我周末是不是要出去玩儿，是不是要约会穿得很整齐，

我们没有时间去洗衣店，现在其实也是一个换洗羽绒服的旺季，拎着几件非常厚重的羽绒服

去洗衣店也是很痛苦的，而且没有停车位。我们做了一些尝试，是什么样的情况用户会更加

喜欢这种懒人的生活，越来越喜欢使用 e 袋洗，大家会发现人们越来越在意品质的生活对感

情的满足。我们前一段时间做了一个喜新不厌旧，我们喜欢新的东西的时候不能忘记过去的

情感和一路走来的历程，包括过去使用的东西和过去相处的人，我觉得应该去洗干净。 

 

   我们在 2015 年 4 月份做了一次活动，我们当时的订单突破了 10 万，每个订单是 3 件

衣服，我们一天洗了 30 万件衣服。基本上我们是中国最大的网上洗衣店了。做完了洗衣之

后你会发现连带的需求都会产生了，因为当你完成了蜥蜴的需求之后，人们就认为你把家里

的东西洗干净，能把鞋洗干净，所以我们前段时间又做了一次活动，我们在白色情人节那一

天做了一个白鞋真爱无暇的活动，我们当时有了 1 万的订单，大概是 3 万双鞋，一天清洗完，

这是象征了中国最大的网上洗鞋店。 

 

  未来我们很可能成为中国最大的高端服装的清洗商以及中国最大的奢侈品的养护品牌

我们希望成为服装的售后服务一站式的平台，大家都知道我们会买手机和很多的电器，大家

觉得买的到底是产品还是服务？当你家里买一个空调或者是手机的时候，你会更在意他的售



后服务还是多花一百还是两百，我相信耐用品的本质是你使用它的时间而不是购买的那一瞬

间，我有一个想法是未来的服务会 越来越多地影响电商，因为电商完全同质化，因为在电

商和淘宝买的苹果手机是一样的，无非是价格不同，可是背后的本质你愿意买的原因是因为

背后的售后服务是一致的。 

 

  如果说我们未来的电器、未来的很多的商品的售后服务做的足够好，我信心用户愿意选

择服务好的，因为购买之后要使用一到两年的时间，买一个空调需不需要买一个一年之内免

费修理或者是免费清洗的服务，因为自己去找肯定很麻烦。我们目前做完了洗衣、洗鞋，我

们也是目前中国最大的奢侈品清洗商。去年我们开始尝试能不能影响人们的洗涤生活能不能

给家里的洗衣液洗手液都可以是提供服务的，我们在北京一个城市 4 个小时内预售了 1 万瓶

洗衣液，这在当时是非常火，因为购买完洗衣液之后一个小时就到手了，因为每个社区小 E

管家家里都会放，当你下完单以后可以随着你的衣服到家里去，它像社区管家一样服务于你

想要的干净的生活。我们以后会拓展到洗涤的周边，可能每一个人都有一些奢侈品，这些产

品你买完了以后如何清洗呢？谁提供一体化的售后服务？在中国是没有世界范围也没有，因

为服装行业相对比较分散化，每个人是个性化的需求。而大家手中现在拿的手机，为什么它

的售后服务可以做得很标准，有苹果店和商品之家，因为它足够地标准化，它是一个工具可

以足够地量产，它的 GMV 足够地高，所以我们可以单独地建立一个售后服务体系。 

 

  我们每个人都追求个性，这样每个服装厂商哪怕再高端的服装都没有能力建售后服务，

因为只是一个平台，每个平台都很分散，中国最大的服装企业也不过 1%的市占率，这样在

社区周围会渐渐地产生一些小的洗衣店，因为大家买的鞋比较高端或者是养护起来比较麻烦，

又产生了洗鞋店，后来又出现了奢侈品清洗店。可是会发现一个问题，这三家店都离得太远，

因为他们的需求是一致的。我们现在做的事情是把它们完全地整合做成标准化的服务，目前

UGG 我们是中国唯一的售后服务商，我相信未来的 LV、COACH、PRADA 会授权我们，我们

真正地可以成为中国最好的洗涤品牌。 

 

   我们对 e 袋洗的定位是希望它能成为懒人经济中的第一品牌，能代表新兴一代的生活，

代表高品质的生活。这是人类历史上离改变生活最近的一次，因为每个人都希望自己的生活

得到改变，每个人都有机会参与服务改变身边人的生活，我们觉得这个时代是伟大的时代，

这个时代可以使每个人都有机会寻找自己所热爱的生活。 
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