
315消费服务月拉开转型新起点

创创新新OO22OO落落地地，，苏苏宁宁以以““服服务务””为为核核心心

以用户体验为中心

今年将加快O2O落地

2月27日晚间，苏宁云商集团
股份有限公司发布了2013年业绩
快报。业绩快报显示，2013年公司
实现营业收入1,054 . 34亿元，较上
年同比增加7 . 19%，其中线上业务
实现销售收入218 . 90亿元(不含开
放平台)，同比增长43 . 86%。线上线
下同步转型，销售业绩双线增长，
对于苏宁来说，2013年是O2O战略
布局年。

今年在苏宁春季部署会议
上，苏宁董事长张近东强调“2014

年是战略执行年，成效突显年”，
并 提 出 苏 宁 的 互 联 网 思 维 模
式———“用户体验讲效果，经营创
新讲效益，制度优化讲效率”。

在创新落地O2O的新一年里，
“体验”将是苏宁产品突破的核
心，或者说，“服务是苏宁的唯一
产品”。

苏宁云商集团华东一区执行
总裁陈琦表示，苏宁正加速推进
O2O融合，根据以“产品突破”打造
O2O融合的“极致体验”的理念，公
司层面进行了架构优化和中高层人
员调整。今年新成立了大运营总部，
将原来负责线下实体门店经营的连
锁平台经营总部和负责线上苏宁易
购经营的电子商务经营总部进行整

合，希望借此为消费者打造线上线
下一致的消费体验。

同时，在消费者需求层面，移
动互联网时代，苏宁动的是如何
满足消费者多元化、个性化购物
体验需求的脑筋。苏宁将把在电
商平台多年来积累的互联网思
维、互联网经验和互联网执行力
全面运用在整个公司各个体系、
各个业务板块，满足消费者突破
时空，不同情境，随时随地购物的
全局体验需求。

“我们定义的O2O不是指传统
的从线上给线下引流，而是随时
能在不同的平台间切换，不管在
门店里、PC上、手机上、pad上，还
是电视上，消费者想在哪买就在
哪买。”陈琦表示。

根据苏宁的O2O创新落地规
划，消费者在苏宁线上线下购物
所能享受的体验包括售前、售中和
售后自由顺畅的全域体验需求，视
觉、听觉、触觉、味觉、嗅觉和互动等
多元感知的需求，在付款时能有现
金、刷卡、手机支付、网络支付、信
用消费等多种付款方式的选择，
以及送货上门、门店自提、自提柜
取货等多形态的物流体验。

陈琦说，为保证用户体验，加
快物流体系建设也是苏宁今年加
速O2O落地的一项重点工作。据了
解，截至2013年12月31日，包括济
南的物流基地在内，公司在全国19

个城市物流基地投入使用，另外

在长春、福州、武汉等近40个城市
的物流基地今年也将重点建设完
成并投入使用。未来将加快向第
三方物流转型，并将推进第四方
物流模式的探索工作，推动苏宁
物流体系社会化经营战略的加速
实现。

同时，推出余额理财产品“零
钱宝”，收购团购网站满座网，获
得联通、电信移动通信转售业务
牌照，国际快递业务经营许可以
及保险代理业务牌照等一系列举
措也将为今年的全渠道O2O转型
打下基础。

在山东，传统门店

将向互联网云店升级

据了解，苏宁进军山东市场

已有11年，目前已发展到80家门
店。在今年苏宁再开200家门店的
计划中，山东将新开门店15家，其中
在济南有1个苏宁自建广场项目，青
岛有2个苏宁自建广场项目。

“目前我们在济南的实体店
布局还有空白，提升空间很大，接
下来我们在山东也将实现双线融
合的发展。”陈琦表示，今年山东
在集团推进O2O融合战略的部署
下，门店建设上将面临重新的改
造和定位调整，传统门店将从只
承担销售职责的店面升级为互联
网云店。

通过电子货架的多屏互动出
样模式，沿着体验——— 商品展
示——— 销售的链条扩大实体门店
职能，弥补线下实体门店商品品
类不丰富给满足消费者多元化体
验带来的障碍。在门店硬件配套

上，将进一步在店内推出电子货
架、电子标签和二维码墙，未来苏
宁的实体店还是要走专业门店路
线。同时，以互联网思维管理门
店，通过大数据分析研究消费者
的消费需求，从而提高产品竞争
力，门店也将成为一个“网站”。

陈琦介绍，苏宁今年在山东
新开的门店也将按照O2O互联网
云店模式打造，进一步提升消费
者在购物、服务、物流方面的全方
位体验。“未来商业零售市场商业
成败的关键，不是规模，不是价
格，而是模式。”陈琦说。

今年3 . 15苏宁以服务取胜

推出15天无条件退换货

作为苏宁重磅推出的315消费
服务月品牌，据了解，今年315国际
消费者权益日期间，苏宁将全方
位落实和开展家电价格促销和服
务保障，苏宁服务卡全区域派送，
消费者可以免费申领并享受到空
调半价清洗保养服务，还将联合
媒体开展服务下社区等公益活
动。

与此同时，为提升消费者线
上、线下购物的体验，苏宁在新消
法关于网购七天无理由退换货条
例要求的基础上，推出15天无理由
退换货。无论在苏宁门店，还是苏
宁易购购买的商品自实际收货日
期起15天内，均可按照国家新消法
规定进行执行。

除了“15天无理由退换货”，在
山东，今年的315消费服务月消费
者还可以享受到“苏宁服务金卡
全城派送，专享5折优惠”、“预存50

元抵1000”、“全品爆款7-9折”、“满
千返百”以及套购等优惠活动。

本报记者 王茂林

3月5日，苏宁在济南举办了华东一区315消费服务月暨联动大促
专题发布会，会上苏宁云商集团华东一区执行总裁、山东苏宁云商总经

理陈琦表示，今年江苏、山东、安徽三省46个城市的各苏宁分公司、旗下
乐购仕及苏宁易购，将再次发起“华一315”联动促销，加强线上线下联
动，将其打造成强有力的消费服务品牌。在创新O2O模式的时代，今年苏
宁将全面提升消费者体验，坚持“服务是苏宁的唯一产品”，315双线大促
就是一个起点。

▲苏宁云商集团华东一区执行总裁、山东苏宁云商总经理陈琦
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