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买家电谁服务最好？苏宁自发蓝皮书

买空调12项服务免费，你没听错！

“空调免费服务大礼包”

免支架费、免配送安装远程费、免难度

费、免维修费、免高空作业费、免费清

洗、免费加氟、免费移机、免费打孔、免

费设计、免费检测、免费安全测电等12

项空调免费服务。

2009年“3·15”之际 ，国

内家电连锁品牌苏宁电器正

式对外发布连锁渠道首份全

国服务竞争力调研报告蓝皮

书。

去年年底，苏宁电器又一

次启动了每年例行的全国服

务竞争力大型调研工程，联合

第三 方 全国 性 专 业 调 研 机

构———信索策略（北京）顾问

有限公司，先后在全国各大中

小型城市随机抽取家电消费

者共1500人， 通过对送货、安

装、维修、服务热线等服务各

个环节进行了调研。

据了解，此次调研旨在通

过针对不同类型消费者需求

的挖掘与分析，将“以顾客需

求为导向”的这一服务理念更

为持续的深化和逐步完善。湖

南苏宁电器销售有限公司夏

卫华总经理表示，随着中国家

电消费市场的日趋成熟化，提

及服务，消费者更为关注的焦

点在于销售之后的各个环节

上，如送货、安装、客户咨询、

后期维修等方面。为此，苏宁

2009年度服务调研整体项目

中，销售后各环节的消费者调

研是调研的核心内容。

以顾客需求为导向
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据信索公司调研数据报告

显示，2009年全国家电行业整

体满意度平均值为76分， 而在

对苏宁电器服务整体满意度调

研后， 其全国整体服务满意度

高于行业平均水平， 达到了

87.4分， 且该项指标高于同行

水平值。95%的被访者也表达

出对于家电商家， 最大的需求

方面主要聚焦在售后服务上。

据调研结果显示，在送货服务、

安装服务、保内维修、服务热线

四项基础服务环节上。

夏卫华表示， 通过对消费

者需求的定量与定性及满意度

调研， 不仅可为苏宁未来的售

后服务方向提出更适合市场需

求的建议外， 与消费者近距离

的接触， 更可获知城市和农村

不同市场、 不同收入结构消费

者真实差异化的服务需求，让

苏宁的服务更贴近消费者。

值此3·15全国消费者权益

保护日之际，本周末，苏宁电器

“消费者狂欢节”大型促销活动

也将全面开展，活动期间，苏宁

将斥巨资启动空调12项免费服

务举措， 市民凭苏宁购物发票

到苏宁各大门店即可领取“空

调免费服务大礼包”一份。
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推出空调12项免费服务

在2010年3·15

即将来临之际，苏

宁电器发布《2010

年中国家电连锁行

业服务蓝皮书》，对

外公示苏宁电器全

国服务竞争力大型

调研最新结果性报

告：

1、全国行业平

均满意度76分，苏

宁全国总体服务满

意度达87.4分；

2、市场及客户

群体细分化越发明

显， 商家售后服务

需求范畴全面扩

容；

3、家电增值收

费型服务及产品关

注度涨幅高达45个

百分点；

4、服务需求全

面提档， 呼唤商家

尽早规范家电售后

服务系统化标准化

流程与制度。
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2009年全国家电行业平均满意度分值数据图表。


