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项项项项 目目目目 2010Y 2009Y YoY（（（（%））））

营业收入营业收入营业收入营业收入（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 742.27 570.37 30.14%

营业利润营业利润营业利润营业利润（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 54.32 38.75 40.18%

利润总额利润总额利润总额利润总额（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 54.02 39.26 37.58%

归属于母公司股东的净利润归属于母公司股东的净利润归属于母公司股东的净利润归属于母公司股东的净利润（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 40.12 28.90 38.82%

基本每股收益基本每股收益基本每股收益基本每股收益（（（（元元元元）））） 0.57 0.43 32.56%

综合毛利率综合毛利率综合毛利率综合毛利率（（（（%）））） 18.14% 17.73% 0.41%

三项费用率三项费用率三项费用率三项费用率（（（（%）））） 10.37% 10.40% 0.03%

营业利润率营业利润率营业利润率营业利润率（（（（%）））） 7.32% 6.79% 0.52%

销售净利率销售净利率销售净利率销售净利率（（（（%）））） 5.40% 5.07% 0.34%

全面摊薄全面摊薄全面摊薄全面摊薄ROE（（（（%）））） 21.88% 19.88% 2.00%

业绩概览业绩概览业绩概览业绩概览————经营成果经营成果经营成果经营成果
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项项项项 目目目目 2010Y 2009Y YoY（（（（%））））

货币资金货币资金货币资金货币资金（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 193.52 219.61 11.88%

存货存货存货存货（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 94.74 63.27 49.75%

应付账款应付账款应付账款应付账款（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 68.39 50.03 36.70%

应付票据应付票据应付票据应付票据（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 142.77 139.99 1.99%

归属母公司所有者权益归属母公司所有者权益归属母公司所有者权益归属母公司所有者权益（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 183.38 145.40 26.12%

总资产总资产总资产总资产（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 439.07 358.40 22.51%

存货周转天数存货周转天数存货周转天数存货周转天数（（（（天天天天）））） 46 42 4

应付账款周转天数应付账款周转天数应付账款周转天数应付账款周转天数（（（（天天天天）））） 34 32 2

应付票据周转天数应付票据周转天数应付票据周转天数应付票据周转天数（（（（天天天天）））） 82 79 3

流动比率流动比率流动比率流动比率 1.41 1.46 0.05

速动比率速动比率速动比率速动比率 1.02 1.15 0.13

资产负债率资产负债率资产负债率资产负债率（（（（%）））） 57.08% 58.36% 1.28%

业绩概览业绩概览业绩概览业绩概览————运营效率运营效率运营效率运营效率
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� ExpoExpoExpoExpo旗舰店升级产品展示和服务模式旗舰店升级产品展示和服务模式旗舰店升级产品展示和服务模式旗舰店升级产品展示和服务模式

� 精品店有效展开精准营销精品店有效展开精准营销精品店有效展开精准营销精品店有效展开精准营销

� 县镇店深入挖掘新市场潜力县镇店深入挖掘新市场潜力县镇店深入挖掘新市场潜力县镇店深入挖掘新市场潜力

� 自建店打造开店新格局自建店打造开店新格局自建店打造开店新格局自建店打造开店新格局

发展发展发展发展
模式模式模式模式
创新创新创新创新

国际国际国际国际
化运化运化运化运
营稳营稳营稳营稳
步推步推步推步推
进进进进

� 协同效应初步显现协同效应初步显现协同效应初步显现协同效应初步显现，，，，借鉴先进零售管理经验借鉴先进零售管理经验借鉴先进零售管理经验借鉴先进零售管理经验，，，，
积极探索运营模式积极探索运营模式积极探索运营模式积极探索运营模式

� 行使行使行使行使LAOXLAOXLAOXLAOX公司新股预约权公司新股预约权公司新股预约权公司新股预约权，，，，参与定向增发参与定向增发参与定向增发参与定向增发，，，，加大指导加大指导加大指导加大指导
与协助与协助与协助与协助，，，，经营逐步步入正轨经营逐步步入正轨经营逐步步入正轨经营逐步步入正轨，，，，效益初步改善效益初步改善效益初步改善效益初步改善

实体店平台实体店平台实体店平台实体店平台————发展概况发展概况发展概况发展概况

� 香港大区直属管理香港大区直属管理香港大区直属管理香港大区直属管理，，，，店面网络优化店面网络优化店面网络优化店面网络优化，，，，品牌影响力品牌影响力品牌影响力品牌影响力、、、、
市场份额提升市场份额提升市场份额提升市场份额提升
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实体店数量实体店数量实体店数量实体店数量（（（（家家家家））））

实体店平台实体店平台实体店平台实体店平台————规模规模规模规模

实体店面积实体店面积实体店面积实体店面积（（（（万平米万平米万平米万平米））））

� 期末期末期末期末，，，，大陆地区进入大陆地区进入大陆地区进入大陆地区进入231个地级以上城市个地级以上城市个地级以上城市个地级以上城市

� 全年新开店面全年新开店面全年新开店面全年新开店面408家家家家，，，，置换置换置换置换/关闭关闭关闭关闭34家家家家，，，，净增净增净增净增

374家家家家

� 新增购置店新增购置店新增购置店新增购置店8个个个个，，，，威海自建店成功开业威海自建店成功开业威海自建店成功开业威海自建店成功开业

� 大陆地区大陆地区大陆地区大陆地区2010年底实体店面积合计年底实体店面积合计年底实体店面积合计年底实体店面积合计516.07万万万万

平米平米平米平米，，，，同比增长同比增长同比增长同比增长29.26%

� 期末期末期末期末，，，，公司实体单店面积平均公司实体单店面积平均公司实体单店面积平均公司实体单店面积平均3,936平方米平方米平方米平方米,其其其其

中传统店中传统店中传统店中传统店（（（（旗舰店旗舰店旗舰店旗舰店、、、、中心店中心店中心店中心店、、、、社区店社区店社区店社区店））））平均单平均单平均单平均单

店面积店面积店面积店面积4,213平方米平方米平方米平方米，，，，剔除县镇店后剔除县镇店后剔除县镇店后剔除县镇店后，，，，平均平均平均平均

4,192平方米平方米平方米平方米，，，，县镇店单店面积县镇店单店面积县镇店单店面积县镇店单店面积1,249平方米平方米平方米平方米

注注注注：：：：面积仅为大陆地区实体店面数据面积仅为大陆地区实体店面数据面积仅为大陆地区实体店面数据面积仅为大陆地区实体店面数据

2010201020102010年新开店数量创历史最高年新开店数量创历史最高年新开店数量创历史最高年新开店数量创历史最高
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实体店平台实体店平台实体店平台实体店平台————分布分布分布分布

店面类型 市场分布

市场市场市场市场 2010Y2010Y2010Y2010Y YoYYoYYoYYoY 2009Y2009Y2009Y2009Y 2008Y2008Y2008Y2008Y

一级市场一级市场一级市场一级市场 40.1%40.1%40.1%40.1% ----6.2%6.2%6.2%6.2% 46.2%46.2%46.2%46.2% 48.5%48.5%48.5%48.5%

二级市场二级市场二级市场二级市场 28.9%28.9%28.9%28.9% ----2.1%2.1%2.1%2.1% 31.0%31.0%31.0%31.0% 31.2%31.2%31.2%31.2%

三级市场三级市场三级市场三级市场 23.1%23.1%23.1%23.1% +4.6%+4.6%+4.6%+4.6% 18.5%18.5%18.5%18.5% 16.3%16.3%16.3%16.3%

四级市场四级市场四级市场四级市场 7.9%7.9%7.9%7.9% +3.7%+3.7%+3.7%+3.7% 4.3%4.3%4.3%4.3% 4.1%4.1%4.1%4.1%

类型类型类型类型 2010Y2010Y2010Y2010Y YoYYoYYoYYoY 2009Y2009Y2009Y2009Y 2008Y2008Y2008Y2008Y

旗舰店旗舰店旗舰店旗舰店 18.2%18.2%18.2%18.2% +1.1%+1.1%+1.1%+1.1% 17.1%17.1%17.1%17.1% 13.8%13.8%13.8%13.8%

中心店中心店中心店中心店 27.8%27.8%27.8%27.8% ----3.2%3.2%3.2%3.2% 30.9%30.9%30.9%30.9% 27.6%27.6%27.6%27.6%

社区店社区店社区店社区店 44.5%44.5%44.5%44.5% ----7.3%7.3%7.3%7.3% 51.9%51.9%51.9%51.9% 58.6%58.6%58.6%58.6%

县镇店县镇店县镇店县镇店 8.7%8.7%8.7%8.7% +8.7%+8.7%+8.7%+8.7% ---- ----

精品店精品店精品店精品店 0.8%0.8%0.8%0.8% +0.7%+0.7%+0.7%+0.7% 0.1%0.1%0.1%0.1% ----

� 持续推进旗舰店战略持续推进旗舰店战略持续推进旗舰店战略持续推进旗舰店战略，，，，新开旗舰店新开旗舰店新开旗舰店新开旗舰店78家家家家，，，，占比占比占比占比

稳步提升稳步提升稳步提升稳步提升

� 创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，新开及升级改造近新开及升级改造近新开及升级改造近新开及升级改造近30家家家家Expo超超超超

级旗舰店级旗舰店级旗舰店级旗舰店；；；；针对三四级市场的县镇店加速布局针对三四级市场的县镇店加速布局针对三四级市场的县镇店加速布局针对三四级市场的县镇店加速布局

� 依托自身物流依托自身物流依托自身物流依托自身物流、、、、信息后台平台优势信息后台平台优势信息后台平台优势信息后台平台优势，，，，借助家电借助家电借助家电借助家电

下乡政策环境下乡政策环境下乡政策环境下乡政策环境，，，，加快推进渠道下沉加快推进渠道下沉加快推进渠道下沉加快推进渠道下沉，，，，2010年公司年公司年公司年公司

三三三三、、、、四级市场店面占比进一步提高四级市场店面占比进一步提高四级市场店面占比进一步提高四级市场店面占比进一步提高，，，，使得实体店使得实体店使得实体店使得实体店

市场总体布局日益均衡市场总体布局日益均衡市场总体布局日益均衡市场总体布局日益均衡

旗舰店攻略持续推进旗舰店攻略持续推进旗舰店攻略持续推进旗舰店攻略持续推进 三四级市场加快拓展三四级市场加快拓展三四级市场加快拓展三四级市场加快拓展

注注注注：：：：店面家数占比店面家数占比店面家数占比店面家数占比
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实体店平台实体店平台实体店平台实体店平台————质量质量质量质量

单位面积销售额单位面积销售额单位面积销售额单位面积销售额（（（（元元元元////年年年年）））） 可比店面销售变动可比店面销售变动可比店面销售变动可比店面销售变动（（（（%%%%））））

� 2010年度年度年度年度，，，，单位面积销售单位面积销售单位面积销售单位面积销售1.62万元万元万元万元，，，，坪效坪效坪效坪效45.1

元元元元/天天天天，，，，较较较较2009年度提升年度提升年度提升年度提升5.99%

� 2010年度年度年度年度，，，，745家可比店面实现销售家可比店面实现销售家可比店面实现销售家可比店面实现销售566亿元亿元亿元亿元，，，，

同比增长同比增长同比增长同比增长15.97%

注注注注：：：：合并口径下合并口径下合并口径下合并口径下，，，，对应报告期销售年化值对应报告期销售年化值对应报告期销售年化值对应报告期销售年化值

连锁店经营质量稳步提升连锁店经营质量稳步提升连锁店经营质量稳步提升连锁店经营质量稳步提升
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电子商务平台电子商务平台电子商务平台电子商务平台————苏宁易购苏宁易购苏宁易购苏宁易购

� 报告期报告期报告期报告期，，，，苏宁易购实现销售苏宁易购实现销售苏宁易购实现销售苏宁易购实现销售20亿元亿元亿元亿元，，，，注册会员超注册会员超注册会员超注册会员超400万万万万，，，，日均成交订单超日均成交订单超日均成交订单超日均成交订单超5,000笔笔笔笔

� 将消费者习惯将消费者习惯将消费者习惯将消费者习惯、、、、产品喜好产品喜好产品喜好产品喜好、、、、购物体验的研究融入网站日常运营购物体验的研究融入网站日常运营购物体验的研究融入网站日常运营购物体验的研究融入网站日常运营，，，，网页功能网页功能网页功能网页功能、、、、商品丰富度及展示商品丰富度及展示商品丰富度及展示商品丰富度及展示

、、、、支付方式等持续优化支付方式等持续优化支付方式等持续优化支付方式等持续优化，，，，提高线上促销针对性提高线上促销针对性提高线上促销针对性提高线上促销针对性、、、、有效性有效性有效性有效性，，，，顾客体验不断丰富顾客体验不断丰富顾客体验不断丰富顾客体验不断丰富，，，，品牌知名度和顾品牌知名度和顾品牌知名度和顾品牌知名度和顾

客认可度不断提升客认可度不断提升客认可度不断提升客认可度不断提升，，，，消费者黏性进一步增强消费者黏性进一步增强消费者黏性进一步增强消费者黏性进一步增强

� 不断丰富与扩充传统家电不断丰富与扩充传统家电不断丰富与扩充传统家电不断丰富与扩充传统家电、、、、3C产品的产品的产品的产品的SKU数量数量数量数量，，，，试点经营日用百货试点经营日用百货试点经营日用百货试点经营日用百货、、、、家居用品家居用品家居用品家居用品、、、、化妆品化妆品化妆品化妆品、、、、母婴母婴母婴母婴

用品等品类用品等品类用品等品类用品等品类，，，，了解行业供应链情况了解行业供应链情况了解行业供应链情况了解行业供应链情况

2005年，网上

商城一期面世
，销售区域仅
限南京

2006年12月，网上商

城二期在南京、上海
、北京、广州、深圳
等大中城市上线销售

2007年，网上商城

三期上线，销售覆盖
全国并且拥有了单独
的线上服务流程

2009年8月，第四
代电子商务平台“
苏宁易购”上线试
运营

2010年2月1
日，苏宁易
购正式上线
运营

综合性线
上零售商

试点其他
品类

……

……
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1.1 业绩概览业绩概览业绩概览业绩概览

1.2 平台建设平台建设平台建设平台建设

1.4 后台升级后台升级后台升级后台升级

1.3 营销变革营销变革营销变革营销变革
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� 细分产品部门细分产品部门细分产品部门细分产品部门，，，，强化商品管理能力强化商品管理能力强化商品管理能力强化商品管理能力

� 供应链持续优化供应链持续优化供应链持续优化供应链持续优化，，，，创新共赢合作模式创新共赢合作模式创新共赢合作模式创新共赢合作模式

� 自主营销循序推进自主营销循序推进自主营销循序推进自主营销循序推进

采购采购采购采购
创新创新创新创新

销售销售销售销售
创新创新创新创新

� 研究客户需求研究客户需求研究客户需求研究客户需求，，，，创新服务产品创新服务产品创新服务产品创新服务产品

� 加大自营队伍建设加大自营队伍建设加大自营队伍建设加大自营队伍建设，，，，强化销售能力强化销售能力强化销售能力强化销售能力

营销变革营销变革营销变革营销变革————概况概况概况概况

� 丰富促销模式丰富促销模式丰富促销模式丰富促销模式，，，，提升会员体验提升会员体验提升会员体验提升会员体验

渠道渠道渠道渠道
创新创新创新创新

� 对公销售对公销售对公销售对公销售、、、、分销等多渠道格局进一步清晰分销等多渠道格局进一步清晰分销等多渠道格局进一步清晰分销等多渠道格局进一步清晰

� 打造打造打造打造B2CB2CB2CB2C平台平台平台平台，，，，探索建立新商业模式探索建立新商业模式探索建立新商业模式探索建立新商业模式
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营销变革营销变革营销变革营销变革————收入收入收入收入

收入收入收入收入（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 品类收入品类收入品类收入品类收入（（（（亿元亿元亿元亿元））））

收入收入收入收入 2010Y YoY 2009Y

主营业务收入主营业务收入主营业务收入主营业务收入 742.27 +30.14% 570.37 

其他业务收入其他业务收入其他业务收入其他业务收入 12.77 +1.12% 12.63 

合计合计合计合计 755.05 +29.51% 583.00 

2010Y YoY 2009Y

电脑电脑电脑电脑 74.05 +79.11% 41.34 

通讯通讯通讯通讯 88.99 +47.62% 60.28 

数码数码数码数码 49.60 +31.11% 37.83 

空调空调空调空调 96.99 +26.97% 76.39 

白色电器白色电器白色电器白色电器 129.38 +25.35% 103.21 

小家电小家电小家电小家电 95.28 +19.67% 79.62 

黑色电器黑色电器黑色电器黑色电器 197.13 +19.14% 165.46 

安装维修安装维修安装维修安装维修
及其他及其他及其他及其他

10.86 +74.14% 6.24

� 报告期报告期报告期报告期，，，，实现销售收入实现销售收入实现销售收入实现销售收入742.27亿元亿元亿元亿元，，，，同比增长同比增长同比增长同比增长

30.14%

� 公司持续推进零供采购合作模式简单化公司持续推进零供采购合作模式简单化公司持续推进零供采购合作模式简单化公司持续推进零供采购合作模式简单化，，，，其他业其他业其他业其他业

务收入同比微增务收入同比微增务收入同比微增务收入同比微增1.12%

� 3C品类产品在多年培育基础上品类产品在多年培育基础上品类产品在多年培育基础上品类产品在多年培育基础上，，，，随着市场新一随着市场新一随着市场新一随着市场新一

轮增长机会的到来轮增长机会的到来轮增长机会的到来轮增长机会的到来，，，，收入迅速增长收入迅速增长收入迅速增长收入迅速增长，，，，2010年年年年3C

消费电子产品销售贡献提升至消费电子产品销售贡献提升至消费电子产品销售贡献提升至消费电子产品销售贡献提升至28.65%

� 产品多元化策略初现成效产品多元化策略初现成效产品多元化策略初现成效产品多元化策略初现成效

产品结构日益丰富产品结构日益丰富产品结构日益丰富产品结构日益丰富，，，，主营收入稳步提升主营收入稳步提升主营收入稳步提升主营收入稳步提升
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18.14%17.73%17.72%

15.01%

5.40%5.07%
4.49%3.79%

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

2007Y 2008Y 2009Y 2010Y

综合毛利率 净利率

营销变革营销变革营销变革营销变革————毛利率毛利率毛利率毛利率

毛利率毛利率毛利率毛利率 分品类毛利率分品类毛利率分品类毛利率分品类毛利率

品类品类品类品类 2010Y YoY 2009Y

白色电器白色电器白色电器白色电器 21.15% +2.98% 18.17%

通讯通讯通讯通讯 10.02% +2.56% 7.46%

数码数码数码数码 9.12% +2.54% 6.58%

小家电小家电小家电小家电 20.80% +1.68% 19.12%

黑色电器黑色电器黑色电器黑色电器 19.09% +1.03% 18.06%

电脑电脑电脑电脑 6.10% +0.75% 5.35%

空调空调空调空调 18.21% +0.57% 17.64%

� 报告期报告期报告期报告期，，，，综合毛利率综合毛利率综合毛利率综合毛利率18.14%，，，，同比提升同比提升同比提升同比提升93BP，，，，

净利率净利率净利率净利率5.40%，，，，同比提升了同比提升了同比提升了同比提升了33BP

� 2007年以来年以来年以来年以来，，，，公司综合毛利率公司综合毛利率公司综合毛利率公司综合毛利率、、、、销售净利率整体销售净利率整体销售净利率整体销售净利率整体

呈稳步上升的趋势呈稳步上升的趋势呈稳步上升的趋势呈稳步上升的趋势

� 定制定制定制定制、、、、包销包销包销包销、、、、OEM、、、、ODM等采购方式深入推进等采购方式深入推进等采购方式深入推进等采购方式深入推进

，，，，各品类毛利率均有一定程度提升各品类毛利率均有一定程度提升各品类毛利率均有一定程度提升各品类毛利率均有一定程度提升

� 3C品类产品规模扩大品类产品规模扩大品类产品规模扩大品类产品规模扩大、、、、合同政策提升合同政策提升合同政策提升合同政策提升，，，，加强单加强单加强单加强单

品运作品运作品运作品运作，，，，以及周边产品销售以及周边产品销售以及周边产品销售以及周边产品销售，，，，3C品类的毛利率品类的毛利率品类的毛利率品类的毛利率

水平提升较快水平提升较快水平提升较快水平提升较快

进一步践行零供采购合作模式简单化进一步践行零供采购合作模式简单化进一步践行零供采购合作模式简单化进一步践行零供采购合作模式简单化，，，，综合毛利率持续提升综合毛利率持续提升综合毛利率持续提升综合毛利率持续提升
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营销变革营销变革营销变革营销变革————分类情况分类情况分类情况分类情况

分类分类分类分类
收入收入收入收入

（（（（亿元亿元亿元亿元））））
占比占比占比占比

毛利额毛利额毛利额毛利额

（（（（亿元亿元亿元亿元））））
占比占比占比占比 毛利率毛利率毛利率毛利率

收入收入收入收入

（（（（亿元亿元亿元亿元））））
占比占比占比占比

毛利毛利毛利毛利

（（（（亿元亿元亿元亿元））））
占比占比占比占比 毛利率毛利率毛利率毛利率

大家电大家电大家电大家电 423.49 57.05% 82.65 67.13% 19.52% 345.06 60.50% 62.11 69.54% 18.00%

3C产品产品产品产品 212.63 28.65% 17.96 14.59% 8.44% 139.45 24.45% 9.20 10.30% 6.60%

小家电小家电小家电小家电 95.28 12.84% 19.82 16.10% 20.80% 79.62 13.96% 15.22 17.05% 19.12%

安维及其他安维及其他安维及其他安维及其他 10.86 1.46% 2.69 2.18% 24.73% 6.24 1.09% 2.79 3.12% 44.67%

合计合计合计合计 742.27 100.00% 123.12 100.00% 16.59% 570.37 100.00% 89.32 100.00% 15.66%

2010Y 2009Y
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物流物流物流物流
配送配送配送配送

物流物流物流物流
配送配送配送配送

售后售后售后售后
服务服务服务服务

售后售后售后售后
服务服务服务服务

服务品类逐步拓展服务品类逐步拓展服务品类逐步拓展服务品类逐步拓展 服务能力持续加强服务能力持续加强服务能力持续加强服务能力持续加强 服务专业化水平进一步提升服务专业化水平进一步提升服务专业化水平进一步提升服务专业化水平进一步提升

� 服务易栈、短信回访、语音自助查询、自动制单等平台建设完成

� 多媒体客户服务平台成功上线，拓展了语音、网络、短信、邮件等多种服务形式

� 连续第二年启动“倾听工程”

客户客户客户客户
服务服务服务服务

客户客户客户客户
服务服务服务服务

推进物流基地标准化建设推进物流基地标准化建设推进物流基地标准化建设推进物流基地标准化建设，，，，实现实现实现实现““““优质优质优质优质、、、、快速快速快速快速、、、、满意满意满意满意””””的物流服务的物流服务的物流服务的物流服务

� 沈阳物流基地正式投入使用；无锡、成都、重庆等10家物流基地进入施工阶段；签约储备项目17家

� 建立B2C小件物流管理的组织；在北京、上海等全国13个城市建立快递点配送模式

� 信息化和专业化的物流运作

� 安维业务持续推进品类拓展，网络延伸至乡镇市场，储备超过千名3C维修梯队人才

� 通过CRM、SCS、BW系统平台强化了作业基础管理，顾客满意度持续增长

建立全方位快速服务通道建立全方位快速服务通道建立全方位快速服务通道建立全方位快速服务通道

后台升级后台升级后台升级后台升级
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信息信息信息信息
平台平台平台平台

信息信息信息信息
平台平台平台平台

持续推进人才引进持续推进人才引进持续推进人才引进持续推进人才引进、、、、培养培养培养培养、、、、激励机制激励机制激励机制激励机制

� 实施首期股票期权激励计划，向248位包括公司人员授予8,469万份股票期权

� 实施培训项目9192个，培训28万余人次，苏宁大学筹建工作也开始进入首期培训项目实施阶段

人力人力人力人力
资源资源资源资源

人力人力人力人力
资源资源资源资源

信息化应用已经渗透到企业管理的各个环节信息化应用已经渗透到企业管理的各个环节信息化应用已经渗透到企业管理的各个环节信息化应用已经渗透到企业管理的各个环节

� 实现从需求、计划、实施、评估以及资源调度在内的全程在线管理

� 应用能力方面，在分析上基于需求源头进行规划，在实施上结合业务发展主线

� 运维支持方面，随着总部数据备份中心的应用，信息化将具有一主一备两个强大后台

� 全面启动人事共享服务建设，完成入离职、考勤、工资、统筹、人事咨询等模块标准流程梳理

后台升级后台升级后台升级后台升级
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公司未来十年发展愿景公司未来十年发展愿景公司未来十年发展愿景公司未来十年发展愿景公司未来十年发展愿景公司未来十年发展愿景公司未来十年发展愿景公司未来十年发展愿景

第二节第二节第二节第二节第二节第二节第二节第二节
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2.2 十年规划十年规划十年规划十年规划

2.1 外部环境外部环境外部环境外部环境



2222222222222222

从中长期看从中长期看从中长期看从中长期看，，，，居民收入增长是推动家电及消费电子产品需求增长的主要因素居民收入增长是推动家电及消费电子产品需求增长的主要因素居民收入增长是推动家电及消费电子产品需求增长的主要因素居民收入增长是推动家电及消费电子产品需求增长的主要因素，，，，十七十七十七十七

届五中全会提出届五中全会提出届五中全会提出届五中全会提出，，，，十二五期间十二五期间十二五期间十二五期间“城乡居民收入普遍较快增加城乡居民收入普遍较快增加城乡居民收入普遍较快增加城乡居民收入普遍较快增加”，，，，为行业增长提供根本为行业增长提供根本为行业增长提供根本为行业增长提供根本

性保证性保证性保证性保证

收入较快增长收入较快增长收入较快增长收入较快增长

保障房建设保障房建设保障房建设保障房建设

“十二五十二五十二五十二五”规划纲要提出未来五年要建设城镇保障性安居工程规划纲要提出未来五年要建设城镇保障性安居工程规划纲要提出未来五年要建设城镇保障性安居工程规划纲要提出未来五年要建设城镇保障性安居工程 3,600万套万套万套万套，，，，2011年年年年

1,000万套万套万套万套，，，，2012年年年年1,000万套万套万套万套，，，，后三年后三年后三年后三年1600万套万套万套万套，，，，大规模的保障房陆续投放大规模的保障房陆续投放大规模的保障房陆续投放大规模的保障房陆续投放，，，，将有将有将有将有

效推动家电消费需求效推动家电消费需求效推动家电消费需求效推动家电消费需求

升级换代延续升级换代延续升级换代延续升级换代延续

消费电子热潮消费电子热潮消费电子热潮消费电子热潮

各种显示各种显示各种显示各种显示、、、、节能等新技术的应用节能等新技术的应用节能等新技术的应用节能等新技术的应用，，，，新功能产品的开发新功能产品的开发新功能产品的开发新功能产品的开发，，，，传统家电产品消费升级传统家电产品消费升级传统家电产品消费升级传统家电产品消费升级，，，，产产产产

品更新换代将延续品更新换代将延续品更新换代将延续品更新换代将延续

政策环境稳定政策环境稳定政策环境稳定政策环境稳定
商务部有关官员在今年两会期间表示商务部有关官员在今年两会期间表示商务部有关官员在今年两会期间表示商务部有关官员在今年两会期间表示：：：：家电以旧换新政策家电以旧换新政策家电以旧换新政策家电以旧换新政策2012年将持续进行年将持续进行年将持续进行年将持续进行，，，，而且而且而且而且

家电下乡政策中还要针对具体需求增加新的家电品种家电下乡政策中还要针对具体需求增加新的家电品种家电下乡政策中还要针对具体需求增加新的家电品种家电下乡政策中还要针对具体需求增加新的家电品种

新型新型新型新型IT、、、、智能移动终端智能移动终端智能移动终端智能移动终端、、、、高端成像设备等消费电子产品加速普及高端成像设备等消费电子产品加速普及高端成像设备等消费电子产品加速普及高端成像设备等消费电子产品加速普及，，，，相关产品市场需相关产品市场需相关产品市场需相关产品市场需

求持续升温求持续升温求持续升温求持续升温，，，，尤其一线城市尤其一线城市尤其一线城市尤其一线城市，，，，未来消费电子产品需求将稳步增长未来消费电子产品需求将稳步增长未来消费电子产品需求将稳步增长未来消费电子产品需求将稳步增长

促进家电行业稳定增长的外部环境继续存在促进家电行业稳定增长的外部环境继续存在促进家电行业稳定增长的外部环境继续存在促进家电行业稳定增长的外部环境继续存在，，，，行业成长性值得期待行业成长性值得期待行业成长性值得期待行业成长性值得期待！！！！
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2.2 十年规划十年规划十年规划十年规划

2.1 外部环境外部环境外部环境外部环境
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发展愿景发展愿景发展愿景发展愿景 智慧苏宁智慧苏宁智慧苏宁智慧苏宁 科技苏宁科技苏宁科技苏宁科技苏宁

产品产品产品产品 渠道渠道渠道渠道 经营模式经营模式经营模式经营模式发展方向发展方向发展方向发展方向 ==== ++++ ++++
传统家电传统家电传统家电传统家电

消费电子消费电子消费电子消费电子

办公用品办公用品办公用品办公用品

家居用品家居用品家居用品家居用品

……

知识娱乐知识娱乐知识娱乐知识娱乐

生活电器生活电器生活电器生活电器

日用百货日用百货日用百货日用百货

实体店实体店实体店实体店

B2C

B2B

……

家庭家庭家庭家庭

中小企业中小企业中小企业中小企业

大型企业大型企业大型企业大型企业

……

产品销售服务产品销售服务产品销售服务产品销售服务

售后安维服务售后安维服务售后安维服务售后安维服务

产品使用服务产品使用服务产品使用服务产品使用服务
及增值服务及增值服务及增值服务及增值服务

家庭安防家庭安防家庭安防家庭安防、、、、娱娱娱娱
乐乐乐乐、、、、办公集成办公集成办公集成办公集成

综合解决方案综合解决方案综合解决方案综合解决方案
提供商提供商提供商提供商

……

创新创新创新创新
科技科技科技科技
支撑支撑支撑支撑
下的下的下的下的
智慧智慧智慧智慧
零售零售零售零售
企业企业企业企业
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““““三网合一三网合一三网合一三网合一””””模式模式模式模式

� 物流网物流网物流网物流网 � 多媒介交易网多媒介交易网多媒介交易网多媒介交易网

� 客户服务与体验网客户服务与体验网客户服务与体验网客户服务与体验网

我们理解的未来零售业商业模式我们理解的未来零售业商业模式我们理解的未来零售业商业模式我们理解的未来零售业商业模式

遍布全国的物

流基地网络，

支持商品的高

速高效配送

遍布全国的实体门店

网络，为客户提供贴

身的服务及良好的购

物体验

借助互联网创建多媒

介交易网络，打破时

间和空间的界限，为

客户提供最便捷的交

易平台
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关于发展方式的思考关于发展方式的思考关于发展方式的思考关于发展方式的思考

收益性收益性收益性收益性

成长性成长性成长性成长性 风风风风 险险险险

谁可从中获利谁可从中获利谁可从中获利谁可从中获利????

独特性独特性独特性独特性

容易维持容易维持容易维持容易维持

难以维持难以维持难以维持难以维持

核心资产核心资产核心资产核心资产

可自由获取可自由获取可自由获取可自由获取 可垄断可垄断可垄断可垄断

资产拥有资产拥有资产拥有资产拥有
者者者者

创创创创 新新新新 者者者者 不不不不 确确确确 定定定定

无人获利无人获利无人获利无人获利

价值最大化意味着什么价值最大化意味着什么价值最大化意味着什么价值最大化意味着什么????

平衡好收益性平衡好收益性平衡好收益性平衡好收益性、、、、成长性与成长性与成长性与成长性与

风险三者之间的关系风险三者之间的关系风险三者之间的关系风险三者之间的关系
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公司公司公司公司公司公司公司公司20112011201120112011201120112011年发展展望年发展展望年发展展望年发展展望年发展展望年发展展望年发展展望年发展展望

第三节第三节第三节第三节第三节第三节第三节第三节
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3.1 行业分析行业分析行业分析行业分析

3.2 年度计划年度计划年度计划年度计划
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2011201120112011年各品类市场容量的预测年各品类市场容量的预测年各品类市场容量的预测年各品类市场容量的预测

良好外部环境下良好外部环境下良好外部环境下良好外部环境下，，，，家电行业将保持持续稳健增长家电行业将保持持续稳健增长家电行业将保持持续稳健增长家电行业将保持持续稳健增长

随着国家两会的召开随着国家两会的召开随着国家两会的召开随着国家两会的召开，，，，政府已经明确未来五年的政府已经明确未来五年的政府已经明确未来五年的政府已经明确未来五年的GDPGDPGDPGDP增长目标增长目标增长目标增长目标，，，，

并且将经济增长策略由并且将经济增长策略由并且将经济增长策略由并且将经济增长策略由““““拉内需拉内需拉内需拉内需、、、、保增长保增长保增长保增长、、、、调结构调结构调结构调结构””””转变为转变为转变为转变为““““调调调调

结构结构结构结构、、、、扩内需扩内需扩内需扩内需、、、、稳增长稳增长稳增长稳增长””””，，，，进一步强调内需推动经济发展进一步强调内需推动经济发展进一步强调内需推动经济发展进一步强调内需推动经济发展。。。。在国在国在国在国

家相关政策的调控和推动下家相关政策的调控和推动下家相关政策的调控和推动下家相关政策的调控和推动下，，，，我们坚信中国家电行业仍将保持平我们坚信中国家电行业仍将保持平我们坚信中国家电行业仍将保持平我们坚信中国家电行业仍将保持平

稳较快增长稳较快增长稳较快增长稳较快增长，，，，2011201120112011年预计家电市场容量年预计家电市场容量年预计家电市场容量年预计家电市场容量11984119841198411984亿元亿元亿元亿元，，，，同比增长同比增长同比增长同比增长

12.50%12.50%12.50%12.50%。。。。
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3.1 行业分析行业分析行业分析行业分析

3.2 年度计划年度计划年度计划年度计划



31313131

年度计划年度计划年度计划年度计划————电子商务平台发展电子商务平台发展电子商务平台发展电子商务平台发展

全面组织调整全面组织调整全面组织调整全面组织调整，，，，公司化独立运营公司化独立运营公司化独立运营公司化独立运营，，，，共享实体网络后台共享实体网络后台共享实体网络后台共享实体网络后台，，，，科学高效运营科学高效运营科学高效运营科学高效运营，，，，2011201120112011采购规模采购规模采购规模采购规模80808080亿元亿元亿元亿元

品类规划品类规划品类规划品类规划 以家电以家电以家电以家电、、、、3C上商品为主上商品为主上商品为主上商品为主，，，，发展商品多元化发展商品多元化发展商品多元化发展商品多元化，，，，进军虚拟商品市场进军虚拟商品市场进军虚拟商品市场进军虚拟商品市场

定价体系定价体系定价体系定价体系 建立独立的定价体系建立独立的定价体系建立独立的定价体系建立独立的定价体系

采购供应采购供应采购供应采购供应
链链链链

继续依托原有规模采购成本优势继续依托原有规模采购成本优势继续依托原有规模采购成本优势继续依托原有规模采购成本优势；；；；

强化自主采购符合市场特点的商品强化自主采购符合市场特点的商品强化自主采购符合市场特点的商品强化自主采购符合市场特点的商品

客户体验客户体验客户体验客户体验 打造综合类电子商务门户打造综合类电子商务门户打造综合类电子商务门户打造综合类电子商务门户，，，，完善网站功能以及增值服务完善网站功能以及增值服务完善网站功能以及增值服务完善网站功能以及增值服务

物流服务物流服务物流服务物流服务
建立由建立由建立由建立由93个大家电中心仓个大家电中心仓个大家电中心仓个大家电中心仓、、、、10个自动化个自动化个自动化个自动化、、、、高效率的小件商品自动化仓库和高效率的小件商品自动化仓库和高效率的小件商品自动化仓库和高效率的小件商品自动化仓库和

1000个依托区域核心门店个依托区域核心门店个依托区域核心门店个依托区域核心门店、、、、物流基地的自建快递点构成的全国物流配送体系物流基地的自建快递点构成的全国物流配送体系物流基地的自建快递点构成的全国物流配送体系物流基地的自建快递点构成的全国物流配送体系

营销推广营销推广营销推广营销推广 自建推广联盟自建推广联盟自建推广联盟自建推广联盟，，，，发展最广泛的涵盖校园发展最广泛的涵盖校园发展最广泛的涵盖校园发展最广泛的涵盖校园、、、、大中型企业大中型企业大中型企业大中型企业、、、、社区以及四五级市社区以及四五级市社区以及四五级市社区以及四五级市

场的各类代理伙伴场的各类代理伙伴场的各类代理伙伴场的各类代理伙伴，，，，创造就业创造就业创造就业创造就业、、、、扩大市场扩大市场扩大市场扩大市场，，，，推广易购品牌推广易购品牌推广易购品牌推广易购品牌
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年度计划年度计划年度计划年度计划————B2CB2CB2CB2C销售敏感性分析销售敏感性分析销售敏感性分析销售敏感性分析

销售额（亿元）

UV

150万 175万 200万 225万 250万 275万 300万

转化率

1.00% 54.75 63.88 73.00 82.13 91.25 100.38 109.50 

1.05% 57.49 67.07 76.65 86.23 95.81 105.39 114.98 

1.10% 60.23 70.26 80.30 90.34 100.38 110.41 120.45 

1.15% 62.96 73.46 83.95 94.44 104.94 115.43 125.93 

1.20% 65.70 76.65 87.60 98.55 109.50 120.45 131.40 

1.25% 68.44 79.84 91.25 102.66 114.06 125.47 136.88 

1.30% 71.18 83.04 94.90 106.76 118.63 130.49 142.35 

销售额（亿元）
UV

150万 175万 200万 225万 250万 275万 300万

转化率

1.00% 43.80 51.10 58.40 65.70 73.00 80.30 87.60 

1.05% 45.99 53.66 61.32 68.99 76.65 84.32 91.98 

1.10% 48.18 56.21 64.24 72.27 80.30 88.33 96.36 

1.15% 50.37 58.77 67.16 75.56 83.95 92.35 100.74 

1.20% 52.56 61.32 70.08 78.84 87.60 96.36 105.12 

1.25% 54.75 63.88 73.00 82.13 91.25 100.38 109.50 

1.30% 56.94 66.43 75.92 85.41 94.90 104.39 113.88 

� 单笔成交额均值单笔成交额均值单笔成交额均值单笔成交额均值：：：：800800800800元元元元

� 单笔成交额均值单笔成交额均值单笔成交额均值单笔成交额均值：：：：1000100010001000元元元元
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年度计划年度计划年度计划年度计划————营销创新营销创新营销创新营销创新

加强商品规划与供加强商品规划与供加强商品规划与供加强商品规划与供

应链优化应链优化应链优化应链优化

建立战略性的供应建立战略性的供应建立战略性的供应建立战略性的供应

商合作机制商合作机制商合作机制商合作机制

提升自主营销能力提升自主营销能力提升自主营销能力提升自主营销能力 加强品牌建设加强品牌建设加强品牌建设加强品牌建设

1 2

3 4
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年度计划年度计划年度计划年度计划————营销创新营销创新营销创新营销创新

品类品类品类品类 年度经营安排年度经营安排年度经营安排年度经营安排

空调产品空调产品空调产品空调产品

� 建立和完善自营队伍建设建立和完善自营队伍建设建立和完善自营队伍建设建立和完善自营队伍建设，，，，加强二三级市场销售加强二三级市场销售加强二三级市场销售加强二三级市场销售，，，，重点关注家电下乡产重点关注家电下乡产重点关注家电下乡产重点关注家电下乡产

品的引进和销售品的引进和销售品的引进和销售品的引进和销售

� 产品方面产品方面产品方面产品方面 针对针对针对针对6月国家可能取消能效补贴的问题月国家可能取消能效补贴的问题月国家可能取消能效补贴的问题月国家可能取消能效补贴的问题，，，，针对性加强备货针对性加强备货针对性加强备货针对性加强备货

黑色电器黑色电器黑色电器黑色电器

� 2011年为智能电视元年年为智能电视元年年为智能电视元年年为智能电视元年，，，，3D、、、、互联网播放器开始普及互联网播放器开始普及互联网播放器开始普及互联网播放器开始普及，，，，公司推进建立智公司推进建立智公司推进建立智公司推进建立智

能能能能、、、、3D体验专区建设体验专区建设体验专区建设体验专区建设

� 继续加大引进统购继续加大引进统购继续加大引进统购继续加大引进统购、、、、集采商品集采商品集采商品集采商品，，，，SKU数量增加到数量增加到数量增加到数量增加到70-100个个个个，，，，并增加新品并增加新品并增加新品并增加新品

类产品的引进类产品的引进类产品的引进类产品的引进

� 加快先锋彩电产品的开发加快先锋彩电产品的开发加快先锋彩电产品的开发加快先锋彩电产品的开发，，，，丰富产品丰富产品丰富产品丰富产品，，，，整合先锋彩电整合先锋彩电整合先锋彩电整合先锋彩电、、、、先锋音响作为项先锋音响作为项先锋音响作为项先锋音响作为项

目部统一运营目部统一运营目部统一运营目部统一运营，，，，强化考核机制强化考核机制强化考核机制强化考核机制

� 重点推进重点推进重点推进重点推进MUSIC MAX极致影音体验区的建设极致影音体验区的建设极致影音体验区的建设极致影音体验区的建设，，，，确保确保确保确保2011年全国总店数年全国总店数年全国总店数年全国总店数

超过超过超过超过20家家家家
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品类品类品类品类 年度经营安排年度经营安排年度经营安排年度经营安排

冰洗产品冰洗产品冰洗产品冰洗产品

� 三门冰箱成为主力三门冰箱成为主力三门冰箱成为主力三门冰箱成为主力、、、、对开门对开门对开门对开门、、、、多门冰箱是新的增长点多门冰箱是新的增长点多门冰箱是新的增长点多门冰箱是新的增长点，，，，滚筒洗衣机占比滚筒洗衣机占比滚筒洗衣机占比滚筒洗衣机占比

将超过波轮将超过波轮将超过波轮将超过波轮，，，，需加强中高端产品的出样需加强中高端产品的出样需加强中高端产品的出样需加强中高端产品的出样，，，，保证我司商品结构的平稳过渡保证我司商品结构的平稳过渡保证我司商品结构的平稳过渡保证我司商品结构的平稳过渡

和销售额的持续增长和销售额的持续增长和销售额的持续增长和销售额的持续增长

� 扎努西冰洗扎努西冰洗扎努西冰洗扎努西冰洗2011年年年年1月上市月上市月上市月上市，，，，增加产品线增加产品线增加产品线增加产品线，，，，升级产品升级产品升级产品升级产品，，，，加强品牌宣传加强品牌宣传加强品牌宣传加强品牌宣传，，，，

提升知名度提升知名度提升知名度提升知名度

� 2011年开始以年开始以年开始以年开始以ODM形式操作惠而浦冰箱形式操作惠而浦冰箱形式操作惠而浦冰箱形式操作惠而浦冰箱

厨卫电器厨卫电器厨卫电器厨卫电器

� 嵌入化和智能是中高端厨房的发展趋势嵌入化和智能是中高端厨房的发展趋势嵌入化和智能是中高端厨房的发展趋势嵌入化和智能是中高端厨房的发展趋势，，，，嵌入式产品更容易带给消费者嵌入式产品更容易带给消费者嵌入式产品更容易带给消费者嵌入式产品更容易带给消费者

高端的产品体验高端的产品体验高端的产品体验高端的产品体验。。。。2011年度年度年度年度，，，，公司公司公司公司D1-D3类门店必须引进嵌入式厨房产类门店必须引进嵌入式厨房产类门店必须引进嵌入式厨房产类门店必须引进嵌入式厨房产

品品品品

� 拓展卫浴系列品类产品拓展卫浴系列品类产品拓展卫浴系列品类产品拓展卫浴系列品类产品

� 橱柜厨电一体化是未来厨房发展的方向橱柜厨电一体化是未来厨房发展的方向橱柜厨电一体化是未来厨房发展的方向橱柜厨电一体化是未来厨房发展的方向，，，，2011年公司加强推进橱柜的引年公司加强推进橱柜的引年公司加强推进橱柜的引年公司加强推进橱柜的引

进工作进工作进工作进工作

� 一二三级市场同步推进引进重点品牌太阳能热水器一二三级市场同步推进引进重点品牌太阳能热水器一二三级市场同步推进引进重点品牌太阳能热水器一二三级市场同步推进引进重点品牌太阳能热水器

年度计划年度计划年度计划年度计划————营销创新营销创新营销创新营销创新
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品类品类品类品类 年度经营安排年度经营安排年度经营安排年度经营安排

生活电器生活电器生活电器生活电器

� 通过加快产品的门店覆盖通过加快产品的门店覆盖通过加快产品的门店覆盖通过加快产品的门店覆盖、、、、加大统采力度加大统采力度加大统采力度加大统采力度，，，，精耕细作提升薄弱品类精耕细作提升薄弱品类精耕细作提升薄弱品类精耕细作提升薄弱品类

� 合理规划快速放大潜力品类合理规划快速放大潜力品类合理规划快速放大潜力品类合理规划快速放大潜力品类，，，，例如中央净水设备例如中央净水设备例如中央净水设备例如中央净水设备、、、、按摩保健器材按摩保健器材按摩保健器材按摩保健器材、、、、空气空气空气空气

净化产品净化产品净化产品净化产品、、、、炊具等炊具等炊具等炊具等

� 借鉴经验借鉴经验借鉴经验借鉴经验、、、、循序渐进新品类产品循序渐进新品类产品循序渐进新品类产品循序渐进新品类产品

通讯产品通讯产品通讯产品通讯产品

� 提升配件品类销售提升配件品类销售提升配件品类销售提升配件品类销售，，，，门店配件门店配件门店配件门店配件SKU数量规划要达到数量规划要达到数量规划要达到数量规划要达到500个以上个以上个以上个以上；；；；推进配推进配推进配推进配

件自营件自营件自营件自营，，，，计划覆盖所有计划覆盖所有计划覆盖所有计划覆盖所有D1-D4类门店类门店类门店类门店

� 提升差异化产品销售占比提升差异化产品销售占比提升差异化产品销售占比提升差异化产品销售占比，，，，包括全渠道独家报销机包括全渠道独家报销机包括全渠道独家报销机包括全渠道独家报销机。。。。连锁渠道报销机连锁渠道报销机连锁渠道报销机连锁渠道报销机、、、、

全渠道或连锁渠道首销全渠道或连锁渠道首销全渠道或连锁渠道首销全渠道或连锁渠道首销、、、、全渠道或连锁渠道尾货包销全渠道或连锁渠道尾货包销全渠道或连锁渠道尾货包销全渠道或连锁渠道尾货包销

� 推进建立智能机体验区推进建立智能机体验区推进建立智能机体验区推进建立智能机体验区

运营商运营商运营商运营商
� 须强化内部管理须强化内部管理须强化内部管理须强化内部管理，，，，主动出击主动出击主动出击主动出击，，，，全面突破全面突破全面突破全面突破，，，，把握住把握住把握住把握住3G变革爆发的机会变革爆发的机会变革爆发的机会变革爆发的机会，，，，在在在在

销售销售销售销售、、、、毛利毛利毛利毛利、、、、运营商产品经营上实现高速增长运营商产品经营上实现高速增长运营商产品经营上实现高速增长运营商产品经营上实现高速增长

年度计划年度计划年度计划年度计划————营销创新营销创新营销创新营销创新
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品类品类品类品类 年度经营安排年度经营安排年度经营安排年度经营安排

ITITITIT产品产品产品产品

� 建立适合于电脑发展不同地区的品牌数量和建立适合于电脑发展不同地区的品牌数量和建立适合于电脑发展不同地区的品牌数量和建立适合于电脑发展不同地区的品牌数量和SKU数量操作标准数量操作标准数量操作标准数量操作标准

� 优化电脑出样优化电脑出样优化电脑出样优化电脑出样，，，，推动推动推动推动APPLE-shop、、、、SONY直营店直营店直营店直营店、、、、Thinkpad形象店建形象店建形象店建形象店建

设工作设工作设工作设工作

数码产品数码产品数码产品数码产品
� 梳理梳理梳理梳理SKU数量数量数量数量，，，，加强推进索尼加强推进索尼加强推进索尼加强推进索尼SIS、、、、单反专区单反专区单反专区单反专区、、、、配件专区的建设配件专区的建设配件专区的建设配件专区的建设

� 推进品牌店面以及促销员覆盖率推进品牌店面以及促销员覆盖率推进品牌店面以及促销员覆盖率推进品牌店面以及促销员覆盖率

OAOAOAOA办公产办公产办公产办公产
品品品品

� 整合供应链整合供应链整合供应链整合供应链，，，，逐步建立高效的供应商体系和业务模式逐步建立高效的供应商体系和业务模式逐步建立高效的供应商体系和业务模式逐步建立高效的供应商体系和业务模式，，，，全面提升品牌和全面提升品牌和全面提升品牌和全面提升品牌和

产品丰富度产品丰富度产品丰富度产品丰富度；；；；进一步优化创新进一步优化创新进一步优化创新进一步优化创新，，，，以便建立一套适合于此类产品的连锁企以便建立一套适合于此类产品的连锁企以便建立一套适合于此类产品的连锁企以便建立一套适合于此类产品的连锁企

业的供应链模式业的供应链模式业的供应链模式业的供应链模式

� 加快加快加快加快OA采销体系人员建设采销体系人员建设采销体系人员建设采销体系人员建设，，，，打造专业打造专业打造专业打造专业、、、、高效的采销团队高效的采销团队高效的采销团队高效的采销团队

� 全面推进统购经销产品的进店工作全面推进统购经销产品的进店工作全面推进统购经销产品的进店工作全面推进统购经销产品的进店工作

� 摸索并建立适合于摸索并建立适合于摸索并建立适合于摸索并建立适合于OA外设类产品的线上外设类产品的线上外设类产品的线上外设类产品的线上（（（（网站网站网站网站、、、、电话销售电话销售电话销售电话销售））））线下线下线下线下（（（（实实实实

体体体体、、、、对公对公对公对公））））相结合的业务模式相结合的业务模式相结合的业务模式相结合的业务模式

年度计划年度计划年度计划年度计划————营销创新营销创新营销创新营销创新
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物流基地物流基地物流基地物流基地

�健全物流基地规划设计健全物流基地规划设计健全物流基地规划设计健全物流基地规划设计、、、、筹建标准筹建标准筹建标准筹建标准，，，，提升规模化复制能力提升规模化复制能力提升规模化复制能力提升规模化复制能力

�2011年完成无锡年完成无锡年完成无锡年完成无锡、、、、成都成都成都成都、、、、合肥合肥合肥合肥、、、、天津物流基地建设天津物流基地建设天津物流基地建设天津物流基地建设，，，，并并并并启动筹建启动筹建启动筹建启动筹建10个物流个物流个物流个物流

基地基地基地基地

�2011年年年年10月月月月，，，，南京自动化仓库建成并投入使用南京自动化仓库建成并投入使用南京自动化仓库建成并投入使用南京自动化仓库建成并投入使用

强化平台强化平台强化平台强化平台，，，，以内以内以内以内、、、、外部客户为导向外部客户为导向外部客户为导向外部客户为导向，，，，助力企业快速助力企业快速助力企业快速助力企业快速、、、、稳健发展稳健发展稳健发展稳健发展

物流配送物流配送物流配送物流配送

� 有效变革管理模式有效变革管理模式有效变革管理模式有效变革管理模式，，，，运用运用运用运用TMS配送管理系统配送管理系统配送管理系统配送管理系统，，，，提速干线运输提速干线运输提速干线运输提速干线运输、、、、门店调拨门店调拨门店调拨门店调拨、、、、

毛细物流毛细物流毛细物流毛细物流，，，，提升作业管理水平提升作业管理水平提升作业管理水平提升作业管理水平，，，，提高配送时间准确度提高配送时间准确度提高配送时间准确度提高配送时间准确度，，，，进一步满足消费进一步满足消费进一步满足消费进一步满足消费

者需求者需求者需求者需求

� 仓储管理以供应链仓储管理以供应链仓储管理以供应链仓储管理以供应链B2B平台为依托平台为依托平台为依托平台为依托，，，，逐步实现与上游供应商的资源整合逐步实现与上游供应商的资源整合逐步实现与上游供应商的资源整合逐步实现与上游供应商的资源整合、、、、

功能共享功能共享功能共享功能共享。。。。推广大件商品条码管理推广大件商品条码管理推广大件商品条码管理推广大件商品条码管理，，，，小件商品流水作业小件商品流水作业小件商品流水作业小件商品流水作业，，，，提升分拣能力提升分拣能力提升分拣能力提升分拣能力

年度计划年度计划年度计划年度计划————后台强化后台强化后台强化后台强化
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强化平台强化平台强化平台强化平台，，，，以内以内以内以内、、、、外部客户为导向外部客户为导向外部客户为导向外部客户为导向，，，，助力企业快速助力企业快速助力企业快速助力企业快速、、、、稳健发展稳健发展稳健发展稳健发展

信息平台信息平台信息平台信息平台————

人力资源人力资源人力资源人力资源————

按照专业的软件服务公司要求建设内部流程优化开发体系按照专业的软件服务公司要求建设内部流程优化开发体系按照专业的软件服务公司要求建设内部流程优化开发体系按照专业的软件服务公司要求建设内部流程优化开发体系，，，，有效对后台的管理进行优化有效对后台的管理进行优化有效对后台的管理进行优化有效对后台的管理进行优化，，，，对前对前对前对前

台的经营创新形成产业化支撑的能力台的经营创新形成产业化支撑的能力台的经营创新形成产业化支撑的能力台的经营创新形成产业化支撑的能力。。。。

� 应用能力方面应用能力方面应用能力方面应用能力方面，，，，要按照互联网公司的要求建设要按照互联网公司的要求建设要按照互联网公司的要求建设要按照互联网公司的要求建设B2C体系体系体系体系，，，，按照系统集成按照系统集成按照系统集成按照系统集成

公司的要求建设硬件系统集成体系公司的要求建设硬件系统集成体系公司的要求建设硬件系统集成体系公司的要求建设硬件系统集成体系，，，，密切配合营销变革密切配合营销变革密切配合营销变革密切配合营销变革，，，，有质量的完成有质量的完成有质量的完成有质量的完成

商品管理商品管理商品管理商品管理、、、、价格管理价格管理价格管理价格管理、、、、供应管理系统的实施供应管理系统的实施供应管理系统的实施供应管理系统的实施，，，，借助借助借助借助CRM系统实现售后服系统实现售后服系统实现售后服系统实现售后服

务组织务组织务组织务组织、、、、运营模式的改造和严谨的服务流程体系的建设运营模式的改造和严谨的服务流程体系的建设运营模式的改造和严谨的服务流程体系的建设运营模式的改造和严谨的服务流程体系的建设

� 运维支持方面运维支持方面运维支持方面运维支持方面，，，，建设异地灾备中心建设异地灾备中心建设异地灾备中心建设异地灾备中心，，，， IT客服体系继续完善系统流程提升客服体系继续完善系统流程提升客服体系继续完善系统流程提升客服体系继续完善系统流程提升

服务服务服务服务，，，，为员工创造良好的信息使用体验为员工创造良好的信息使用体验为员工创造良好的信息使用体验为员工创造良好的信息使用体验

信息平台信息平台信息平台信息平台

年度计划年度计划年度计划年度计划————后台强化后台强化后台强化后台强化
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售后服务售后服务售后服务售后服务

�围绕服务需求全方位保障围绕服务需求全方位保障围绕服务需求全方位保障围绕服务需求全方位保障，，，，提高规划能力提高规划能力提高规划能力提高规划能力、、、、促进销售促进销售促进销售促进销售、、、、创新顾客体验创新顾客体验创新顾客体验创新顾客体验

�全面提升各品类产品的安装维修能力全面提升各品类产品的安装维修能力全面提升各品类产品的安装维修能力全面提升各品类产品的安装维修能力，，，，推进建立完善的基础运营体系和管推进建立完善的基础运营体系和管推进建立完善的基础运营体系和管推进建立完善的基础运营体系和管

控体系控体系控体系控体系

�建立各服务产品的全套标准工艺建立各服务产品的全套标准工艺建立各服务产品的全套标准工艺建立各服务产品的全套标准工艺，，，，加强网点终端一线管理加强网点终端一线管理加强网点终端一线管理加强网点终端一线管理，，，，绩效管控到单绩效管控到单绩效管控到单绩效管控到单

人人人人，，，，实现精细化管理实现精细化管理实现精细化管理实现精细化管理

强化平台强化平台强化平台强化平台，，，，以内以内以内以内、、、、外部客户为导向外部客户为导向外部客户为导向外部客户为导向，，，，助力企业快速助力企业快速助力企业快速助力企业快速、、、、稳健发展稳健发展稳健发展稳健发展

� 客服体系持续提升能力建设客服体系持续提升能力建设客服体系持续提升能力建设客服体系持续提升能力建设、、、、强化服务质量管理强化服务质量管理强化服务质量管理强化服务质量管理；；；；优化服务产品结构优化服务产品结构优化服务产品结构优化服务产品结构,,,,

提高网络提高网络提高网络提高网络、、、、短信短信短信短信、、、、语音自助等服务渠道的应用语音自助等服务渠道的应用语音自助等服务渠道的应用语音自助等服务渠道的应用

� 建立全流程建立全流程建立全流程建立全流程、、、、开放式的服务质量监测体系开放式的服务质量监测体系开放式的服务质量监测体系开放式的服务质量监测体系，，，，服务资质管理细化到人服务资质管理细化到人服务资质管理细化到人服务资质管理细化到人

� 构建客户分类平台构建客户分类平台构建客户分类平台构建客户分类平台，，，，实施个性化客户关怀实施个性化客户关怀实施个性化客户关怀实施个性化客户关怀

� 细化现场客服服务标准细化现场客服服务标准细化现场客服服务标准细化现场客服服务标准，，，，完成投诉处理模式的变革完成投诉处理模式的变革完成投诉处理模式的变革完成投诉处理模式的变革

客户服务客户服务客户服务客户服务

年度计划年度计划年度计划年度计划————后台强化后台强化后台强化后台强化
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强化平台强化平台强化平台强化平台，，，，以内以内以内以内、、、、外部客户为导向外部客户为导向外部客户为导向外部客户为导向，，，，助力企业快速助力企业快速助力企业快速助力企业快速、、、、稳健发展稳健发展稳健发展稳健发展

人力资源人力资源人力资源人力资源————

� 全面开展业务绩效和领导力培训全面开展业务绩效和领导力培训全面开展业务绩效和领导力培训全面开展业务绩效和领导力培训；；；；强化专业人才梯队建设强化专业人才梯队建设强化专业人才梯队建设强化专业人才梯队建设；；；；完成南京完成南京完成南京完成南京

雨花雨花雨花雨花、、、、北京北京北京北京、、、、广州等广州等广州等广州等7777个培训基地的改造与筹建个培训基地的改造与筹建个培训基地的改造与筹建个培训基地的改造与筹建

� 员工薪酬激励体系建设继续围绕福利员工薪酬激励体系建设继续围绕福利员工薪酬激励体系建设继续围绕福利员工薪酬激励体系建设继续围绕福利、、、、工资工资工资工资、、、、短期激励短期激励短期激励短期激励、、、、长期激励四长期激励四长期激励四长期激励四

大基本模块大基本模块大基本模块大基本模块，，，，结合岗位分类和岗位绩效考核结合岗位分类和岗位绩效考核结合岗位分类和岗位绩效考核结合岗位分类和岗位绩效考核，，，，细化标准细化标准细化标准细化标准

� 推进人事共享服务中心人事基础推进人事共享服务中心人事基础推进人事共享服务中心人事基础推进人事共享服务中心人事基础、、、、考勤考勤考勤考勤、、、、薪资薪资薪资薪资、、、、统筹统筹统筹统筹、、、、咨询模块上线咨询模块上线咨询模块上线咨询模块上线

，，，，初步建立员工综合评估系统初步建立员工综合评估系统初步建立员工综合评估系统初步建立员工综合评估系统

人力资源人力资源人力资源人力资源

苏宁大学苏宁大学苏宁大学苏宁大学

年度计划年度计划年度计划年度计划————后台强化后台强化后台强化后台强化

� 2011年年年年4月月月月，，，，苏宁大学正式开班苏宁大学正式开班苏宁大学正式开班苏宁大学正式开班，，，，首期高层首期高层首期高层首期高层MBA培训项目取得圆满成功培训项目取得圆满成功培训项目取得圆满成功培训项目取得圆满成功

� 面向集团各体系中高层管理干部面向集团各体系中高层管理干部面向集团各体系中高层管理干部面向集团各体系中高层管理干部，，，，以企业文化以企业文化以企业文化以企业文化、、、、专业能力专业能力专业能力专业能力、、、、领导力三大主领导力三大主领导力三大主领导力三大主

题为培训内容题为培训内容题为培训内容题为培训内容

� 启动启动启动启动4期高层期高层期高层期高层MBA培训项目培训项目培训项目培训项目，，，，7期子公司总经理培训项目期子公司总经理培训项目期子公司总经理培训项目期子公司总经理培训项目，，，，6期苏宁论坛期苏宁论坛期苏宁论坛期苏宁论坛，，，，

以苏宁大学为依托以苏宁大学为依托以苏宁大学为依托以苏宁大学为依托，，，，开展案例编写开展案例编写开展案例编写开展案例编写、、、、管理研究管理研究管理研究管理研究
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