
圣象地板新用户
独享第三方保险保障

从2010年3月15日开始，圣
象将针对新客户免费发放30万份
“圣象地板专项保障”，这意味着购
买圣象地板产品的30万位新客户，
除享受既有的圣象质保外，还可以
免费享受由圣象出资的为期2年
“圣象地板专项保障”服务，每份保
单保额达1万元。圣象地板认为在
产品质保外，为客户购买的地板投
上“地板专项保险”，将会全方位地
增强消费保障力。据悉，圣象地板是
地板行业内首个大规模与保险公司
合作所涉及产品使用过程中意外责
任险企业。

据有关方面统计，每年因火灾，
爆炸，自然灾害、意外水浸等意外情
况损坏地板的数量约占整体报修量
的30%左右，因意外而造成的地板
损失目前基本上是由客户自己承
担，客户遇到这种情况时，不但蒙受
一定的经济损失，而且处理起来也
很麻烦。为解决这方面的问题，更好
地服务消费者，圣象联合国内知名
保险机构开展了此项“圣象地板专
项保障”业务。

从2010年3月15日起，圣象

将免费发放30万张“地板专项保障
激活卡”，即购买圣象地板任何系列
的新用户都可免费得到一张，然后，
用户可选择“网上激活”、“电话激
活”、“短信激活”三种方式中的任何
一种方式激活，激活后保险服务开
始生效。据悉，圣象为实现此项保险
服务支出了巨额保费，这个意外保
险服务不但将使圣象的消费保障体
系更加完整，而且将成为圣象售后
服务中的一个新亮点。同时，保险公
司也希望借助圣象这一大型保障体
系开展消费保障的新市场。

根据“圣象地板专项保障”服务
条款，“地板专项保障激活卡”激活
后的2年内，一旦客户所购的圣象
地板因火灾，爆炸，自然灾害、意外
水浸等意外情况而导致损坏，客户
只需拨打一个报险电话，保险公司
就会委托圣象专业人员到客户家中
勘察定损，如果符合意外保险的相
关条款，客户在现场履行一定手续
后，保险公司将会根据保障条款及
定损金额在保险额度内进行赔付，
用于委托圣象专业人员进行现场修
复。
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随着家电行业价格门槛的降
低和百姓收入的持续改善，家电
已经成为居民最基本的生活必需
品。据不完全统计，我国家电保有
量已突破40亿台，近年来更是每
年都保持10%-15%的增长。与此
同时，家电事故发生率也呈居高
不下，家电安全也日渐成为社会
热点问题。针对此现象，苏宁电器
董事长张近东在北京参加两会时
提案中就已建言，政府应尽快建

立市场准入制度，规范家电售后
服务秩序。

据了解，苏宁将率先建立售后
服务系统的标准化制度及流程，启
动标准化网点的建设工作，其内容
主是针对综合电器维修标准设立
“综合电器服务标准网点”以及专
门针对电脑、通讯、数码等消费类
电子产品维修标准而设立的“3C
服务中心”标准网点。根据苏宁电
器2010年强化服务的战略规划蓝

图，记者还了解到，依据城市规模、
服务作业规模、服务能力三项主要
基本原则，苏宁将率先在城市整体
服务水平较低的三四级市场和一
级城市行政区域内全面建设两大
标准化服务网点，预计到2010年
年底新建综合电器服务标准网点
337家、3C服务中心848家。也将
实现单个网点空调、黑电、冰洗、电
脑等全品类安装维修年作业量达
5000台的能力。

苏宁电器发布 2010 年
中国家电连锁行业服务蓝皮书

很多消费者喜收新居后，总免
不了煞费苦心的对自己的爱居进行
一番“妆扮”。可如何才能精打细算、
事半功倍的进行物美价廉的装修
呢？就木门选择，TATA木门为您建
言，希望能够给消费者一个实用的
参考。

首先，套装木门（即成品木门）从
品质、油漆效果、环保方面由于工业
化生产，其标准要远远高于手工做
门。一般来讲，名牌套装木门都有比
较具规模的生产设备，对于木材的干
燥度、指接、平整度、油漆选择及制作
方面均较为成熟。而手工木门及门
套、窗套多采用大芯板及三合板制作，
油漆采用现场刷漆，很难（甚至不可
能）达到机械流程的水平。因此，从精
致和细部的角度说，买门要比做门好。

其次，由于套装门是统一设计、
批量生产，款式及色彩相对死板，不

可能照顾到个别消费者的审美要
求。故而自主的手工做门在这些方
面就要比成品套装木门更随意一
些，也更能凸显消费者的审美和家
装个性。因此，从制作灵活性和产品
个性化的角度说，买门不如做门好。

最后，消费者需要考量服务及
安装。由于套装门的服务周期短、安
装速度快，服务相对完善。以TATA
木门为例，一般在六樘（套）以内，二
天即可安装完毕。而手工制作从钉
门套到油漆结束，大约要用半个月
的时间。因此，从快捷和规范化服务
角度说，买门要比做门好。

总而言之，如果您家的装修风
格是简洁的，并且希望利索的结束
装修，最好买门；如果您家的木工活
比较多，在门的款式、色彩上要求变
化比较大，可以考虑手工做门，但木
工活多，也要考虑环保问题。

———TATA木门帮您在装修中作出正确选择

家居装修，买门好还是做门好？

2009年3.15之际， 国内家电连锁第一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。09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，在
2010年3.15即将来临之际，再度以《2010年中国家电连锁行业服务蓝皮书》的发布对外公示苏宁
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，接近优秀水平值；

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。

苏宁电器全国总体服务满意度达 87.4 分，高于行业平均水平值
据了解，苏宁电器2009年度全

国大型服务调研工程，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。

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。据悉，本次调研范
围先后涉及北京、上海、南京、成
都、西安、长沙、长春、建湖、九泉、
玉溪、汕头等部分一二线和三四线
市场，通过入户的方式对家电消费
者进行了面访，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。

赵蓓表示，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。

市场及客户群体细分化加速，衍生“基础型”和“提升型”售后服务新范畴

通过调研发现，随着当下城市
分级化特征的日益凸显，各级别市
场中对家电的售后服务需求也开始
同步细分。据苏宁电器全国会员管

理部对当前国内家电消费客群的分
类标准划分，则有年轻客群、中低端
客群、中高端客群、高端客群等大众
目标客群、阳光会员俱乐部、SVIP

响铃会等俱乐部等客群划分，并且
还有以具体消费者偏好划分的苹果
俱乐部、诺基亚俱乐部等小众但优
质的家电目标群体。

增值收费型服务关注度涨幅高达 45个百分点
对于家电增值类服务，随着市

场和客群细分态势的加剧发展，各种
电器的收费类服务项目需求呈现多
元化和定制化两大类别趋势。据调研
报告显示，在被调研的消费者中，愿
意为家电延保服务支付费用的消费
者比例高达60%，其次为紧急响应

服务和备机服务，而对软件升级和家
电美容服务的增值需求则相对较弱。

据苏宁全国延保项目运营部
2010年2月份较09年2月销售数
据显示，苏宁“阳光包”家电延保产
品的销售同比增长较为迅猛，增幅
达200%，尤其是彩电、冰洗、手机等

高价值及使用频率较高的家电产
品，消费者更愿意为其新购置的此
类产品埋单。据第三方专业调研公
司所提供的报告结果显示，2009年
消费者对增值收费型服务的关注度
由08年的10%上涨至55%，涨幅
高达45个百分点。

服务需求全面提档，苏宁开建“综合电器”及“3C服务中心”两大标准化网点


