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钱成建：3·15已经成为一个节点，由于政
府、媒体各方的高度关注，不少商家也害怕过
3·15，使得消费者能够更有利地维护自己的
权益。

其实，理智的消费者也知道厂家生产出
来那么多产品，难免个别产品会有质量问题，
但是，有问题只要及时解决，也是可以得到消
费者谅解的。关键是有一些企业以各种各样
的理由推诿责任，延迟维修，甚至拖过保修期
不了了之。消费者在购买产品的时候是上

帝，买完后却难以在售后环节得到应有的尊
重，这也是大家认为 3·15 买产品起码质量有
保证的原因。

苏亮：我认为在 3·15 这种特殊的日子做
促销活动有利于商家宣传自己的品牌形象，也
有利于消费者能够买到更加实惠的产品，另外
一个显著的现象是，由于近期企业普遍关注消
费者维权投诉，一旦有投诉被媒体曝光，企业
往往会第一时间联系消费者，以温和的方式将
事件圆满解决，免除了投诉纠纷进一步扩散的

可能，因此，相比于平时，3·15买产品出现问题
比平时更容易得到解决。

难道只有3·15购物才会更有保障？难道
一年当中只有 3·15 这一天消费者才是上帝？
随着人们生活条件的逐渐提高，消费者的品牌
意识也逐渐增强，最近，国美全面围绕“以消费
需求为中心”的运营理念，启动“3·15无忧服务
月”，确保消费者全程购物无忧，可以说，现在
消费者越来越多地把永乐、五星和大商电器等
品牌家电连锁卖场作为购物的首选地。

新闻提示：3月13日，苏宁电器发布了
《2012年度中国家电连锁行业服务蓝皮书》
（以下简称《蓝皮书》），在蓝皮书中苏宁通过
对2011年中国家电服务现状及不同类型的
消费需求进行深入挖掘和分析，总结了中国
家电服务行业的问题及难点，并由此推出了
包括准时配送、服务易栈升级、全品类保养、
物流配送网络拓展等在内的2012年度四大
服务工程。 主持人 樊无敌

天天“3·15”，
买家电更放心

钱成建：自2008年起，苏宁每年开展“倾听工
程”，在全国各大中小型城市随机抽取一定比例的
家电消费者进行调研，于3·15期间，以行业服务蓝
皮书的形式对外公示调研结果，并推出针对性服
务提升举措。作为行业领军企业，每年的蓝皮书
及服务举措都成为引领行业发展的风向标。

产品质量和产品售后服务质量被连接在
一起，已经成为衡量企业管理水平和品牌形象
的关联性指标。消费者对产品质量及其售后
服务质量的关切也是一个十分现实的问题，产
品的安全对消费者是最重要的。2012年，苏宁
将进一步提升配送服务的准时性，承诺在与顾

客约定的时间内准时送达，如出现延时，则对
消费者进行赔付，让消费者感受到苏宁的3·15
就在自己身边，而不是一年才一次。

苏亮：针对卖场里的家电产品投诉不断上
升的情况，这和企业的售后体系不健全有莫大
的关系。目前，售后领域还没有一道准入门
槛，许多售后服务内容都是由厂家自己制定
的，服务的标准是什么、由谁来服务也因企业
而异，以彩电售后维修为例，目前市面上在销
的主流品牌，无论内外资，有能力构建覆盖全

国售后维修体系的不足两成。
绝大多数企业将售后服务外包给一些维

修公司，但个别维修公司在维修服务中偷工减
料，到头来损害的却是外包企业的对外形象。
随着国内生活水平的日益提高及消费理念的
不断提升，差异化的消费客群自然造就了差异
化及多元化的家电服务范畴。因此，从这个方
面理解，未来，分级服务是一种发展趋势。

卖场会客厅

3·15买家电实惠又放心？
主持人：近年来，不少消费者形成了认为只有到节假日购买家电才会享受最大优惠，而在

“3·15”前后购买家电质量会更有保障的习惯，对此，二位如何看？

花多少钱就享受多少服务？
主持人：苏宁曾经在前年的《蓝皮书》中提出了“建立标准化服务网店”和“分级服务”的理念。在接

受采访的消费者中，大部分消费者认可“分级服务”的理念，但这是不是说明花多少钱就享受多少服务？
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