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截至 2022 年 8 月 31 日，全国电影银幕数已达 85511 块，为 14 年前的 20 倍

之多。如何顺应时代发展，进一步保障影院放映安全，提升影院运行效率，

在“后疫情时代”继续为电影行业健康、有序发展“保驾护航”，成为全行业

的痛点与挑战。

如何让服务保障随需而应、顺势而为？这也是自 2008 年，巴可中国凭借

400 电话打造了中国放映市场售后服务标准化雏形，开启服务 1.0 时代；到

2018 年 ,“中影巴可易服务”系统上线，将放映服务引领至“云”式服务 2.0 时

代；再到今天，中影巴可正式推出全新服务模式“智慧服务 CineCare”，完善服

务 2.0 的同时，开启中影巴可服务 3.0 时代。

“破冰必出利器，中影巴可服务 3.0 时代，开启从‘疾病管理’向‘健康管

理’的理念跃变，并从‘安全放映’向‘品质放映’进化。长效、融合、共盈，中

影巴可从不停止发展的脚步。”

——中影巴可（北京）电子有限公司总经理 张雨

近日，本报记者采访了中影巴可客户服务总监籍雪炜，听他详解“智慧

服务 CineCare”的用户价值，以及对中影巴可服务 3.0 时代的展望。

◎这些年，“意料之中”被忽视的影院放映设备维护

《中国电影报》：近几年，数字放映机的完全普及以及受到疫情影响，电

影行业，尤其是影院终端面临着经营压力大、资深技术人员短缺、放映品质

难以保障等痛点。从服务运营的角度，您看到哪些变化在不用阶段影响着

用户的运营？每个阶段市场的服务响应和效果实际是怎么样的？

籍雪炜：随着 2007 年以来中国电影放映技术数字化的普及和成熟，数字

电影已经完整替换了胶片放映机并带来了全国的海量安装。影院放映不再

像胶片时代需要复杂的手工操作，也不再深度依赖资深的放映技术人员。

TMS 的应用也让放映变得更加集中且简单，影片的放映甚至不用到放映机

旁边进行操作，导致相当一部分影院工作人员对放映机状态不再熟悉。

随着放映设备和放映方式的不断革新，专业放映人才愈发减少，影院工

作人员对放映机的“健康状态”的感知越来越弱。尤其是前几年“智慧放映”

概念推出以来，影院的经营模式发生了新的变化，甚至连放映员都不需要，

这种方式帮助影院节省了经营成本，但影院设备维护的问题逐渐凸显出来。

尤其是经历了近三年来的特殊时期，运营关键岗位的人员都在逐渐流

失，也导致对影院核心放映设备的了解及关注变得更加薄弱，而放映设备一

旦出现放映品质下降或工作异常，又带来更多的放映损失，让影院经营进入

恶性循环。

目前行业极度缺乏在意设备安全运行和品质运行的专业人员，并导致

放映设备出现健康问题和隐患，这也是中影巴可推出“智慧服务”的初衷。

◎智慧服务，如何让“智慧”释放服务价值？

《中国电影报》：刚才您提到了不同时期的用户痛点需求以及市场的反

应状态，那么中影巴可现在推出的智慧服务，作为一种全新的“服务模式”，

如果请您用一句话来总结它的核心能力与差异化优势，是什么？

籍雪炜：以智慧服务 CineCare 为中影巴可服务 3.0 时代启点的全新服务

模式，以“健康管理”为理念，旨在全面提升放映安全并纳入放映品质管理，

以期帮助影院控制成本并提升运营品质。

中影巴可适时推出的智慧服务系统，恰是针对影院数字化之后的运营

特点，应用当前科技进步带来的 IoT 及 AI 技术，结合巴可深厚的产品研发知

识及中影巴可长期积累的现场服务经验，为当前的数字化影院提供最实用、

简洁和高效的服务解决方案。

《中国电影报》：从实际应用操作的角度，智慧服务的便捷性、智能化体

验，具体如何体现出来？

籍雪炜：影院只需安装一台非常小巧的智慧服务终端盒子并使其联网，

即可完成中影巴可智慧服务系统的部署，这台小盒子将开启负责收集影院

放映设备的状态信息。从此，中影巴可的专业工程师即可随时在线对影院

放映设备的工作状态进行关注并对影院操作人员进行操作提示。

我们认为，最好的服务就是“藏于无形”，用户不需要的时候可以忘掉，

但当危机出现之前，服务系统可以挺身而出，及时预警，将放映事故的发生

率降至最低。

另外，基于便捷化、智能化的原则，中影巴可还特别开发了一款微信小

程序，既避免了让影院运营者下载 APP 的繁琐，也能够通过微信平台对影院

运营者进行实时预警提醒。更为重要的是，智慧服务系统与中影巴可已运

行多年的“易服务”、线下服务体系可实时联动，从预警、提醒，到寻找解决

方案、线下维修，可以实现“一条龙服务”。

也就是说，智慧服务系统并不是独立的，中影巴可的所有服务体系、服

务资源、派单体系、跟踪体系都是互通的。微信小程序只是一个载体，或者

说是一个窗口，小程序背后，是中影巴可整个服务体系完整的联动。

《中国电影报》：如果让您圈点出来智慧服务目前比较强大的几个功能，或者

说差异化比较高的具有“智慧属性”的硬核用户价值，您会选择哪些？为什么？

籍雪炜：首先就是预警功能。当智慧放映系统监测到设备的指标异常，

例如温度异常、亮度异常、设备内部参数异常等，会第一时间将此类异常数

据传导至智慧服务后台系统并进行核实、运算、触发预警通知，通过微信小

程序告知影院工作人员，以避免极端状态如放映过程中，尤其是热门档期、

热门映片的场次出现停机等放映事故，把这些问题扼杀在摇篮里。

当然，我们的预警并不只是预报一下，而是提前发出预警的同时，通过

自身联动的服务体系解决问题。举例说，好比是一个天气预报小程序，它不

仅仅可以提醒明天的暴风雨，在事故发生之前，不论是房屋加固，还是排水

系统疏通，我们已经派出工程队来到现场了。

另外就是设备健康管理，包括安全健康和品质健康两部分。

安全健康方面，智慧放映系统会对影院设备的状态进行实时监测。就

像人到医院进行体检，一些指标的变化并不能代表病症的出现，但确是健康

状态恶化的一个标志。

具体到影院，智慧服务终端可以感知放映环境，比如放映员在放映过程中

的操作习惯，放映机内部的温度、亮度参数等等。市面上类似的系统或现场

工程师或许能采集到一些放映数据，但对数据背后的意义是无法进行准确判

断与辨别的，这需要中影巴可十多年来积累的庞大的数据库以及智慧服务系

统本身的智能化作为支撑，才能从海量数据中解读出有真实价值的信息。

品质健康方面，近年来，随着全国银幕数的不断攀升，部分票仓省份、部

分热门地区影院竞争可以用“惨烈”来形容。而随着百姓对高品质文化产品

的需求不断提升，放映品质已成为影院的核心竞争力。

通过中影巴可智慧服务系统，影院工作人员可以实时关注每台放映机

的健康状态，并设置符合自己放映需求的亮度检测阈值。例如银幕亮度如

果能够维持在 80%以上，放映品质自然有保证；如果已下滑到 50%，放映亮

度很难达到让人满意的状态。

不论是 80%还是 50%，影院工作人员可根据自身影院的地理位置、覆盖

人群、用户需求自行设定，当触及这条红线时，智慧服务系统也会发出预警，

提醒工作人员及时进行更换或维护，以保障放映品质。

这里就不得不提到系统安全问题，也是影院比较关注的：智慧服务系统

自开发初始，就定位仅关注放映设备及技术本身。首先，系统收集的数据，

仅限于设备的技术参数或相关使用参数。其次，智慧服务不会涉及放映内

容，更不会进行任何干预，以保障影院的经营安全。

◎智慧服务，不是概念先行，而是化云为雨

《中国电影报》：据 了 解 ，中 影 巴 可 智 慧 服 务 系 统 已 于 半 年 前 开 启 试 运

行。为何选择现在才对外发布？是出于怎样的考虑？

籍雪炜：服务和硬件不同，服务的主体是用户，既不能闭门造车，更不能

过于超前，否则都不能真正符合用户的需求。

过去半年，中影巴可不断采集用户反馈。因此，现在发布的智慧服务系

统是基于中影巴可的设计理念和技术资源，与用户诉求反馈相结合，共同开

发出来的一个产品。

《中国电影报》：这半年的试行阶段，有什么样的用户反馈？

籍雪炜：数据统计显示，半年来，中影巴可智慧服务系统对于故障的

判断准确率可达 98% ，对于未来可能发生故障的预判准确率也可达 80%
以上。

试用过程中我们有个真实的案例，某影院早上开门后，影院经理例行打

开了设备电源开关后去忙别的事务，但智慧服务后台系统快速发现其中一

台放映机温度异常升高，并第一时间发出了预警信息，我们的工作人员也及

时打电话联系了用户，随后证实是该设备排风的开关没有开启，导致放映机

散热不良，工作人员按巴可工程师的诊断马上处理，设备温度状态很快恢复

到正常。

当时影厅正在试片，准备迎接当天第一波观众入场。如果没有及时

发 现 并 采 取 措 施 ，很 可 能 发 生 关 机 、炸 灯 等 放 映 事 故 ，影 院 将 蒙 受 巨 大

的损失。

◎与影院一同进入保障放映品质的时代

《中国电影报》：智慧服务作为中影巴可服务 3.0 时代的开启，那么这个

定位和之前提出的“全生命周期”以及现在主要推进的“2.0 服务”，是否有概

念上的重复或者怎么去理解 ？

籍雪炜：去年 ，中 影 巴 可 提 出“ 全 生 命 周 期 品 质 服 务 ”，它 与 2.0 、3.0
的 代 际 划 分 并 不 矛 盾 ，而 是 交 叉 而 行 。“ 全 生 命 周 期 ”的 概 念 是 以 用 户

的不同成长阶段作为需求期，中影巴可依然可以提供相应的服务方案。

而 从 纵 向 服 务 深 耕 的 角 度 ，1.0 时 代 ，我 们 开 启 了 行 业 第 一 个 400 服

务 电 话 ，时 至 今 日 依 然 保 留 着 这 种 最 经 典 的 沟 通 方 式 ，也 是 中 影 巴 可

服 务 体 系 的 一 张 名 片 。 2.0 时 代 ，主 要 以 平 台 为 基 础 ，与 用 户 之 间 实 现

了 更 多 的 互 动 ，不 论 是 影 院 的 成 熟 期 、迭 代 期 还 是 设 备 的 更 换 、循 环 、

翻 新 ，所 有 服 务 类 别 和 服 务 项 目 ，都 能 够 实 时 跟 进 。 而 3.0 时 代 ，是 基

于 2.0 时 代 保 障 放 映 安 全 的 基 础 上 ，追 求 放 映 品 质 ，不 是 替 代 而 是 服 务

升级。

今 天 的 智 慧 服 务 已 经 让 我 们 的 用 户 享 受 到 2.0 时 代 完 整 的 服 务 内

容，而当安全放映得以保障和实现，我们才有机会和可能与影院一起迈

进放映品质的时代，而未来，智慧服务的功能和价值延展也会继续向着

这个目标探索，这也是中影巴可服务体系未来致力发展的方向。

以“健康管理”为理念，
智慧服务CineCare开启中影巴可服务3.0时代

——专访中影巴可客户服务总监籍雪炜

■文/本报记者 李霆钧

智慧服务数据处理平台

微信预警提示

智慧服务小程序放映品质检测模块

智慧服务试运行半年，已经在全国500+影厅安装、覆盖18+省市地区，并持续迅速扩展


