
张川：O2O 生活服务进入大平台时代 

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。 

  58 同城&赶集网资深副总裁张川以“O2O 生活服务进入大平台时代”为题发表了演讲。 

  张川首先指出：O2O 成长的过程中发现很多的问题，整个 O2O 能闯过来的就是过五关斩

六将，闯不过来的应该还有很大的转型的机会。 

   首先，所有的生活服务平台，仍旧存在线下企业的信息不对称、信息企业的质量存在

差距任何一个生活服务在过去都不是闭环的，力争使它做到闭环，这是任何一个做 O2O 企业

的理想。但是，成为一个合适的 O2O 企业应该怎么调整方向？ 

  张川表示：识别是非常重要的一点，第一要识别两端是不是极其的动态不平衡。就拿打

车来举例，今天从 A 到 B，明天从 C到 D，是一个典型的动态不平衡状态，打车人和司机总

是处在不平衡的状态，这时候平台才有生存的价值。大家会看到静态是解决所有的信息不对

称和动态不平衡的。这里面会有两个陷阱存在，这两个陷阱是大家在思考问题的时候一定要

核心注意的。 

  第一个陷阱叫做初始不平衡结尾平衡。比如说像驾校、美容美发，其实它的初始状态是

不平衡的，当你去找这一个人的时候，初始状态是不平衡的但结束状态你会经常用一个人的

服务，理发你经常找一个理发师服务，美容也是如此的时候，就变成了一个平衡态，在这种

平衡态中是极其不适合做平台的。这是一个招聘类型的需求，招聘一次几乎就半年以后再见

了，这是 B2C。这是第一个陷阱，开始不平衡结束平衡。 

  第二个就是平台中有特别特别吸流量的专家级的人士，典型的就是做律师、医生以及教

育的，这两个行业最容易出现的是什么？好的医生、好的律师基本上是流量来源，但是所有

的 O2O，所有人的服务时间是有限的，基本上优秀的服务者是不需要平台供给流量的，而是

缺流量的服务者在平台上生存。养出好的服务者以后，就特例平台而走了，这就是专家级的

平衡陷阱，也会造成整个生活服务平台的极端的平衡型。大家在创业的时候基本上会遇到这

一关，所有做这种创业的基本上会遇到专家型的陷阱。因此：所有做生活服务平台所遇到的

第一关，叫做能否识别出两端极其不平衡的业务，并保持点两端不平衡。 

   第二关是标准化的体验。生活服务是一个极端不标准化的市场，但什么样的体验是可

以被标准化的？张川表示，有一个准则很简单也很实用，就是：如果客户的评价标准是标准

化的，这个服务就是标准化的，而不是依赖于服务的复杂度，也不是依赖于复杂服务的时长

和难度。 

  张川对此举例说明道：“给大家举一个例子，有一个时长非常大的服务，就是标准化的

服务，很多的 O2O 的企业在做就是法律上企业的注册和企业的商标申请，为什么叫评价的标

准呢？你能申请下来的评价标准，你的评价标准就是好的，你申请不下来评价标准就是不好

的。所以这就会形成用户对他的评价标准是一样的，这个服务基本上叫做标准化服务。 

  同时张川表示：未来什么样的服务是依然值得做的，还有一些叫做生产标准化的服务，

是通过培训、通过训练将服务标准化。但所有的生产培训化的标准化的服务，都会遇到一个

挑战，就是你的服务能力扩张是线性的而不是基数的，这是做平台的时候第二个要闯过的关，

即你的服务是不是一个标准化的服务。 

 



   第三关我们常讲到的是一个高频还是低频的问题。因为高频的服务越来越少，现在大

家创业的所有的生活服务 80%是低频的。因此在低频的行业里，其实大家面临的最核心的问

题是，如何持续地让用户记住你的平台。所有的低频业务面临的这个风险是：能不能坚持做

5 到 10 年品牌类型的广告，才能站在这个低频的大平台上。 

  张川表示，其对于做低频服务很大的体验是：低频服务的产品经理最难找。“所有的低

频业务，如果你是做汽车的基本上 10 年后才知道这个服务的体验是好还是不好，你是做租

房子的你是一年以后才知道体验是好还是不好，如果是做装修的也是 5 年以后知道做的这个

服务体验是好还是不好。产品经理会有非常好的洞察力理解你的用户想什么，这是低频的两

个大的问题，第一是持续地打广告可是不赚钱，第二是产品优化的难度变得非常大，这是我

自己感觉到的第三关。” 

   第四关，大家如果想做生活服务类的平台，需要解决的一个最核心的问题是：如何给

商家赋能，如何增加供给端的效率和增加供给端的数量。我们不但要想到增加了供给端的数

量，但实际上也一定要想清楚我们自己做的服务是不是增加了供给端的效率。这个双边的市

场要增加供给端的效率，让供给端赚到钱才能在这个市场上更好地进行服务。同时，这里面

最大的陷阱就是：供给端的满意度基本上代表了生活服务类平台的满意度，供给端在生活服

务里面最大的限制是时间。 

   最后一关，即资金。张川指出：要记住三个名词，第一个叫做 NPS，客户推荐的概率;

第二个叫 LTV，即 Life  time  value，你能不能保证从一个商家手里和一个顾客的手里持

续地赚钱。如果大家想赚钱的时候，其实很好玩的三个数字，用户满意度提升，持续价值提

升，要么就是持续价值提升，要么就是获取客户的成本低于你赚的钱。总结起来我觉得如果

想成为生活服务的平台，或者说大家想做平台，我这里只指平台，必须做到这五点： 

   第一，两端的极其不平衡才是平台，平台才有价值。 

   第二，尽量标准化你的产品，如果标准化不了的话，逆向标准化就是阿里的 C2B，这

是逆向标准化的过程，把用户的需求标准化给商家的过程，逆向标准化。 

   第三，生产标准化，通过培训和业务管理，把你的生产标准化了，做高频低频业务。

大家只有三种解决模型，第一个叫做本身就是高频的业务，第二就是把所有低频的业务聚合

起来也是一个平台。第三，是做低频业务的前端，所有低频业务前端一定有一个学习成本在，

你只要把它的学习成本解决了，那个网站和平台是一个高频业务。 

   第四，供给侧的效率提升。 

   第五，降低获客成本。 

   最后，张川表示：任何一个平台都是先从一个应用和一个工具开始的，如果先抱着平

台去做的基本上会很难，可是先从一个应用或工具做的，反而是一个很好的开始。而任何一

个平台现在的壮大都给内容也就是 CP 的壮大提供了基准。这个内容提供者如果不断地壮大，

就会走到第二点，即任何一个平台都是从一个应用和工具开始的。大家做 O2O 的时候都是有

机会的，但如果不看到这个机会，不妨先从一个平台开始做起。 
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