
苏宁二十年系列 服务篇：

苏宁二十年：至真至诚，服务中国

服务专业化：

自营服务领先业内

自营服务一直是苏宁成
功连锁全国、享誉家电流通
行业的核心竞争力。经过20
年的发展，苏宁自营服务已
经成为家电连锁行业的金子
招牌。至真至诚，苏宁服务，
服务是苏宁的唯一产品，顾
客满意是苏宁服务的终极目
标。“这是苏宁企业文化纲要
中明文表述的苏宁服务观。

苏宁是从空调经营起步
的，空调本身是一种半成
品，三分靠产品、七分靠服
务，配送、安装、维修是空
调必不可少的服务环节。而
家电行业存在的大量服务问
题都是由于基础投入不足、
服务平台偏弱造成的。因
此，苏宁决然选择走专业自
营的服务道路。随着苏宁销
售规模的扩大，苏宁服务队
伍日益壮大。如今的苏宁，
已经拥有5万人的服务正规
军，上万名的“蓝领服务工
人”和数千名的苏宁“蓝领
工程师”。以苏宁电器目前的
发展为例，每年发生1500 万

人次的销售、1000万人次的
配送、2000万人次的售后作
业、500 0 万人次的客户回
访、500万人次的电话受理，
这么大的服务业务量，没有
充足的硬件服务平台支持
是不可想象的。200 多个服
务网点已成为苏宁新的利
润增长点，苏宁服务从投入
到产出使得苏宁品牌建设
进入良性循环。

“全员服务”理念

深入人心

一直以来，苏宁主打“服
务”王牌。“至真至诚，阳光服
务”是苏宁追求的唯一目标。
2002 年 3 月 15 日，苏宁提出
了“全员服务”的新概念，公
司上到总裁下至普通员工，
所有成员都是服务人员，都
在为用户服务，“至真至诚，
阳光服务”的企业文化精神
已经烙印到每一名苏宁人的
心里。

在“全员服务”的同
时，“至真至诚，阳光服
务”的对象更多的是作用于
消费者。作为国内家电零售
行业巨头，苏宁一直把服务

当作自己的“生命线”，竭
诚为消费者服务。在发展过
程中，苏宁不断壮大夯实服
务实力，建立严格的质量保
障制度和责任追究制度，切
实保护消费者的合法权益，
产生了良好的口碑。为加强
对会员的管理维护，提供更
好的服务，苏宁电器成立专
门的会员管理中心，每天接
待全国会员的反馈信息，同
时 24 小时在线开通的苏宁
服务热线4008-365-365，保
证在第一时间为顾客提供更
专业的意见！

肩负责任

定位社会苏宁

二十年前，苏宁还只是

家200 平米的空调专营店，
拥有十多名员工。二十年
后，苏宁服务中国亿万家庭，
拥有十多万员工，两万多家
供应商，数千名股东，企业的
发展让苏宁承担更多社会责
任。正如苏宁董事长张近东
所说，“民营企业小的时候是
个人的，大了就是员工的、社
会的，社会的稳定和繁荣直
接关系到苏宁的生存和发
展。”苏宁的企业价值观也这
样表述：做百年苏宁，国家企
业员工利益共享。苏宁能够
取得今天的成绩，明确的发
展方向、成熟的经营模式、严
谨的组织管理是重要原因，
而对企业责任的清晰认知和
深刻理解，则是推动苏宁发
展的根本动力。

对企业社会责任的履行
保证了苏宁的持续稳健发
展，可持续发展的苏宁也致
力于社会公益的长期化、制
度化执行。2006年，苏宁创
立“1+1阳光行”社工服务
制度，号召全体苏宁员工每
年捐献一天工资、一天时间
用于社会公益事业，为企业
公益长期化、制度化执行奠
定了基础。

目前，苏宁创业初期的
朴素公益、慈善观念已经发
展成为系统化、更深层次的
企业公民责任理念。从2009
年期，苏宁定期发布企业社
会责任报告，建立了符合国
内零售行业特色及企业特质
的社会责任管理模型，将社
会责任纳入日常经营管理。

格苏宁快讯：

苏宁 20 周年感恩回

馈超级盛典震撼登场

12 月 24 日 ，苏 宁 20 周 年
感 恩 庆 典 震 撼 登 场 ，海 量 特
价 ，7 2 小 时 巅 峰 盛 典 7 . 2 折
起 ，更 有 专 场 超 级 团 购 夜 市
等 你 来 参 加 ！彩 电 、空 调 、冰
箱、洗衣机、电脑、手机、数码
等全品家电 7 . 2 折起售，最高
直降千元，手机大奖送不停，
更有惊爆点杀、东京游大奖、
3 0 天 全 城 价 保 等 活 动 ，无 限
精 彩 、无 限 欢 乐 ，尽 在 1 2 月
2 4 - 2 6 日 ，苏 宁 2 0 周 年 超 级
盛典！

法迪欧厨房电器

苏宁全国首发

1 2 月 1 1 日 ， 江 苏 法 迪
欧 电 器 与苏宁电器在南京联
合 举 行 法迪欧厨房电器全国
首 发 仪 式，苏宁电器南京地
区 管 理 中心总经理陶京海、
苏 宁 电 器厨卫采销中心总经
理 豆 献 民、 江苏法迪欧电器
公 司 制 造总监王雪松、 法迪
欧 电 器 设 计 总 监 G i a n l u c a
Nigro( 吉 安 卢 卡 ？ 尼 格 鲁) 等
双 方 企 业代表出席。 据悉，
法 迪 欧 油烟机、 灶具、 消毒
柜 等 产 品即日起将在苏宁首
批 近 1 0 0 家 门 店 上 市 ， 后 期
将 在 苏 宁 全 国 1 3 0 0 多 家 门
店陆续铺开。

如果说企业成立之初是凭实力取胜，那么经过
20年发展，在产品日益同质化的今天，家电连锁行
业更多的则是服务质量的比拼。20年，苏宁人的身
影走过大街小巷，走进千家万户，14万员工亲身实
践着“至真至诚，阳光服务”的服务理念。
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