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业绩概览业绩概览业绩概览业绩概览—经营策略经营策略经营策略经营策略
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加速加速加速加速加速加速加速加速
营销变革营销变革营销变革营销变革营销变革营销变革营销变革营销变革

领跑行业领跑行业领跑行业领跑行业 树立标杆树立标杆树立标杆树立标杆领跑行业领跑行业领跑行业领跑行业领跑行业领跑行业领跑行业领跑行业 树立标杆树立标杆树立标杆树立标杆树立标杆树立标杆树立标杆树立标杆

加强加强加强加强加强加强加强加强

店面优化店面优化店面优化店面优化店面优化店面优化店面优化店面优化

加大加大加大加大加大加大加大加大

成本优化成本优化成本优化成本优化成本优化成本优化成本优化成本优化
加快加快加快加快加快加快加快加快

平台建设平台建设平台建设平台建设平台建设平台建设平台建设平台建设



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

项项项项 目目目目 2009年年年年 2008年年年年 变动情况变动情况变动情况变动情况

营业收入营业收入营业收入营业收入（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 583.00 498.97 16.84%

营业利润营业利润营业利润营业利润（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 38.75 29.64 30.72%

归属于公司股东的净利润归属于公司股东的净利润归属于公司股东的净利润归属于公司股东的净利润（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 28.90 21.70 33.17%

归属于母公司所有者权益归属于母公司所有者权益归属于母公司所有者权益归属于母公司所有者权益（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 145.40 87.76 65.68%

总资产总资产总资产总资产（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 358.40 216.19 65.78%

经营活动产生的现金流量净额经营活动产生的现金流量净额经营活动产生的现金流量净额经营活动产生的现金流量净额（（（（亿元亿元亿元亿元）））） 55.55 38.19 45.45%

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）））） 0.64 0.49 30.61%

归属于公司股东的每股净资产归属于公司股东的每股净资产归属于公司股东的每股净资产归属于公司股东的每股净资产（（（（元元元元）））） 3.12 2.93 6.48%

每股经营活动现金流每股经营活动现金流每股经营活动现金流每股经营活动现金流（（（（元元元元）））） 1.19 1.28 7.03%
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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

指指指指 标标标标 2009年年年年 2008年年年年 变动情况变动情况变动情况变动情况

综合毛利率综合毛利率综合毛利率综合毛利率 17.73% 17.72% 0.01%

三项费用率三项费用率三项费用率三项费用率 10.40% 11.06% 0.66%

销售净利率销售净利率销售净利率销售净利率 5.07% 4.49% 0.58%

全面摊薄全面摊薄全面摊薄全面摊薄ROE 19.88% 24.73% 4.85%

存货周转天数存货周转天数存货周转天数存货周转天数 42 41 1

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 32 30 2

流动比率流动比率流动比率流动比率 1.46 1.38 0.08

速动比率速动比率速动比率速动比率 1.15 0.98 0.17

资产负债率资产负债率资产负债率资产负债率 58.36% 57.85% 0.51%
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连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展—店面规模店面规模店面规模店面规模
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264

346
399

2007年 2008年 2009年
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812
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2007年 2008年 2009年

持续推进连锁网络发展持续推进连锁网络发展持续推进连锁网络发展持续推进连锁网络发展 店面规模稳步提升店面规模稳步提升店面规模稳步提升店面规模稳步提升持续推进连锁网络发展持续推进连锁网络发展持续推进连锁网络发展持续推进连锁网络发展 店面规模稳步提升店面规模稳步提升店面规模稳步提升店面规模稳步提升

连锁店面积（万平米）连锁店数量（家）

净增180家

净增129家

新增82万
平米

新增53万
平米



9999

100100100100以上以上以上以上

40404040－－－－100100100100

20202020－－－－40404040

20202020以下以下以下以下

待进入地区待进入地区待进入地区待进入地区

连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展—店面布局店面布局店面布局店面布局

银川银川银川银川

香港香港香港香港

东京东京东京东京

南京南京南京南京

连锁布局持续优化连锁布局持续优化连锁布局持续优化连锁布局持续优化，，，，海内外协同发展海内外协同发展海内外协同发展海内外协同发展连锁布局持续优化连锁布局持续优化连锁布局持续优化连锁布局持续优化，，，，海内外协同发展海内外协同发展海内外协同发展海内外协同发展



片片片片 区区区区
2009年年年年 店面店面店面店面 2009年销售年销售年销售年销售

数量数量数量数量

（（（（家家家家））））
占比占比占比占比

金额金额金额金额

（（（（亿元亿元亿元亿元））））
占比占比占比占比

华东一区华东一区华东一区华东一区 196 21% 132 23%

华东二区华东二区华东二区华东二区 181 19% 109 19%

华南片区华南片区华南片区华南片区 154 16% 84 15%

华北片区华北片区华北片区华北片区 129 14% 95 16%

西南片区西南片区西南片区西南片区 99 10% 58 10%

东北片区东北片区东北片区东北片区 72 8% 34 6%

华中片区华中片区华中片区华中片区 71 8% 32 6%

西北片区西北片区西北片区西北片区 39 4% 26 5%

合合合合 计计计计 941 100% 570 100%
10101010

““““地区攻略地区攻略地区攻略地区攻略””””持续落实持续落实持续落实持续落实““““地区攻略地区攻略地区攻略地区攻略””””持续落实持续落实持续落实持续落实

连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展—店面布局店面布局店面布局店面布局
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344 405 449

196

268
30892

139

184

2007年 2008年 2009年

三、四级市场门店占比提升

““““旗舰店攻略旗舰店攻略旗舰店攻略旗舰店攻略””””卓有成效卓有成效卓有成效卓有成效““““旗舰店攻略旗舰店攻略旗舰店攻略旗舰店攻略””””卓有成效卓有成效卓有成效卓有成效

一级市场 三级市场二级市场

54.4%

31.0%

14.6%

49.9%

33.0%

17.1%

47.7%

32.7%

19.6%

367
476 489

183

224
291

82

112

161

2007年 2008年 2009年

旗舰店、中心店占比提升

旗舰店 社区店中心店

58.1%

29.0%

13.0%

13.8%

27.6%

58.6%

17.1%

30.9%

52.0%

连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展—店面结构店面结构店面结构店面结构

渠道下沉渐进推进渠道下沉渐进推进渠道下沉渐进推进渠道下沉渐进推进渠道下沉渐进推进渠道下沉渐进推进渠道下沉渐进推进渠道下沉渐进推进



类类类类 型型型型 2009年年年年 2008年年年年

旗舰店 7.65% -5.39%

中心店 8.59% -7.27%

社区店 3.38% -4.57%

整 体 6.98% -5.72%

12121212

可比店面销售变动（%）

6.98%

-1.24%

-5.72%

-11.98%

-4.12%

-15.0%

-10.0%

-5.0%

0.0%

5.0%

10.0%

2008.1-4Q 2009.1Q 2009.1-2Q 2009.1-3Q 2009.1-4Q

连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展—店面质量店面质量店面质量店面质量

合理使用多种手段合理使用多种手段合理使用多种手段合理使用多种手段 店面经营质量稳步提升店面经营质量稳步提升店面经营质量稳步提升店面经营质量稳步提升合理使用多种手段合理使用多种手段合理使用多种手段合理使用多种手段 店面经营质量稳步提升店面经营质量稳步提升店面经营质量稳步提升店面经营质量稳步提升

分类型的可比店面销售变动（%）



13131313

1.1 1.1 1.1 1.1 业绩概览业绩概览业绩概览业绩概览

1.2 1.2 1.2 1.2 连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展

20092009200920092009200920092009年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾

1.3 1.3 1.3 1.3 营销变革营销变革营销变革营销变革

1.4 1.4 1.4 1.4 管理优化管理优化管理优化管理优化

1.5 1.5 1.5 1.5 服务创新服务创新服务创新服务创新



14141414

以客户为中心以客户为中心以客户为中心以客户为中心 实施销售创新实施销售创新实施销售创新实施销售创新

�OEM、定制、包销循序推进

�研究客户需求，创新服务产品

�供应链持续优化，创新共赢合作模式

�提升客户购物体验

�创新店面标准——店中店、第五代3C+旗舰店、精品店

�加强乡镇市场研究，推进连锁发展试点

�打造网购平台，丰富营销渠道

拓展盈利能力拓展盈利能力拓展盈利能力拓展盈利能力 实施渠道创新实施渠道创新实施渠道创新实施渠道创新

以商品为核心以商品为核心以商品为核心以商品为核心 实施采购创新实施采购创新实施采购创新实施采购创新

综综综综
合合合合
毛毛毛毛
利利利利
率率率率
进进进进
一一一一
步步步步
巩巩巩巩
固固固固

盈盈盈盈
利利利利
能能能能
力力力力
稳稳稳稳
步步步步
提提提提
升升升升

营销变革营销变革营销变革营销变革



指指指指 标标标标 2009年年年年 2008年年年年 变动情况变动情况变动情况变动情况

主营业务毛利率主营业务毛利率主营业务毛利率主营业务毛利率 15.66% 14.53% 1.13%

其他业务收入利润率其他业务收入利润率其他业务收入利润率其他业务收入利润率 2.07% 3.19% -1.12%

综合毛利率综合毛利率综合毛利率综合毛利率 17.73% 17.72% 0.01%

15151515

营销变革营销变革营销变革营销变革—毛利分析毛利分析毛利分析毛利分析

14.53%

3.19%

17.73% 15.66%

2.07%

17.72%

综合毛利率 主营毛利率 其他业务率

2008年 2009年

毛利结构持续优化毛利结构持续优化毛利结构持续优化毛利结构持续优化 综合毛利率稳步提升综合毛利率稳步提升综合毛利率稳步提升综合毛利率稳步提升毛利结构持续优化毛利结构持续优化毛利结构持续优化毛利结构持续优化 综合毛利率稳步提升综合毛利率稳步提升综合毛利率稳步提升综合毛利率稳步提升



18.30%19.12%

5.60%
7.46%

14.40%

17.07%16.78%

5.94%7.46%

17.64%18.06%
18.17%

小家电 冰箱、洗衣机 彩电、音像、碟机 空调 通讯 数码、IT

2008年 2009年

品品品品 类类类类 2009年年年年 2008年年年年 变动情况变动情况变动情况变动情况

小家电产品小家电产品小家电产品小家电产品 19.12% 16.78% 2.34%

冰箱冰箱冰箱冰箱、、、、洗衣机洗衣机洗衣机洗衣机 18.17% 17.07% 1.10%

彩电彩电彩电彩电、、、、音像音像音像音像、、、、碟机碟机碟机碟机 18.06% 18.30% -0.24%

空调器产品空调器产品空调器产品空调器产品 17.64% 14.40% 3.24%

通讯产品通讯产品通讯产品通讯产品 7.46% 7.46% -

数码及数码及数码及数码及IT产品产品产品产品 5.94% 5.60% 0.34%

16161616

营销变革营销变革营销变革营销变革—分品类毛利变动分析分品类毛利变动分析分品类毛利变动分析分品类毛利变动分析

部分品类毛利提升明显部分品类毛利提升明显部分品类毛利提升明显部分品类毛利提升明显 营销变革效果初步显现营销变革效果初步显现营销变革效果初步显现营销变革效果初步显现部分品类毛利提升明显部分品类毛利提升明显部分品类毛利提升明显部分品类毛利提升明显 营销变革效果初步显现营销变革效果初步显现营销变革效果初步显现营销变革效果初步显现
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指指指指 标标标标 2009年年年年 2008年年年年 变动情况变动情况变动情况变动情况

销售费用率销售费用率销售费用率销售费用率 9.10% 9.90% -0.80%

管理费用率管理费用率管理费用率管理费用率 1.60% 1.62% -0.02%

财务费用率财务费用率财务费用率财务费用率 -0.30% -0.46% 0.16%

三项费用率三项费用率三项费用率三项费用率 10.40% 11.06% -0.66%

18181818

11.06%
9.90%

1.62%

-0.46%

10.40%

-0.30%

1.60%

9.10%

三项费用率 销售费用率 管理费用率

2008年 2009年

财务费用率

管理优化管理优化管理优化管理优化—整体费用分析整体费用分析整体费用分析整体费用分析

推进共享推进共享推进共享推进共享 厉行节约厉行节约厉行节约厉行节约 控制成本控制成本控制成本控制成本 提高效率提高效率提高效率提高效率推进共享推进共享推进共享推进共享 厉行节约厉行节约厉行节约厉行节约 控制成本控制成本控制成本控制成本 提高效率提高效率提高效率提高效率



项项项项 目目目目 2009年年年年 2008年年年年 变动情况变动情况变动情况变动情况

租赁费租赁费租赁费租赁费 3.67% 3.77% -0.10%

人员费用人员费用人员费用人员费用 2.81% 3.24% -0.43%

广告促销费广告促销费广告促销费广告促销费 1.40% 1.70% -0.30%

其他费用其他费用其他费用其他费用 1.21% 1.20% 0.01%

水电费水电费水电费水电费 0.63% 0.66% -0.03%

运杂费运杂费运杂费运杂费 0.52% 0.45% 0.07%

装潢费装潢费装潢费装潢费 0.46% 0.50% -0.04%

19191919

3.24%

0.50%0.45%
0.66%

1.20%

1.70%

3.77%

0.46%

1.21%
1.40%

3.67%

0.52%0.63%

2.81%

租赁费 人员费用 广告促销费 其他费用 水电费 运杂费 装潢费

2008年 2009年

管理优化管理优化管理优化管理优化—分项目费用分析分项目费用分析分项目费用分析分项目费用分析

�加大转租降租加大转租降租加大转租降租加大转租降租，，，，减少租金支出减少租金支出减少租金支出减少租金支出

�优化人员结构优化人员结构优化人员结构优化人员结构，，，，提高人员绩效提高人员绩效提高人员绩效提高人员绩效

�加强店面评估加强店面评估加强店面评估加强店面评估，，，，淘汰不良店面淘汰不良店面淘汰不良店面淘汰不良店面

�完善共享服务完善共享服务完善共享服务完善共享服务，，，，提高运行效率提高运行效率提高运行效率提高运行效率

�推进针对营销推进针对营销推进针对营销推进针对营销，，，，合理投入资源合理投入资源合理投入资源合理投入资源

�增进节约意识增进节约意识增进节约意识增进节约意识，，，，降低行政费用降低行政费用降低行政费用降低行政费用

推进共享推进共享推进共享推进共享 厉行节约厉行节约厉行节约厉行节约 控制成本控制成本控制成本控制成本 提高效率提高效率提高效率提高效率推进共享推进共享推进共享推进共享 厉行节约厉行节约厉行节约厉行节约 控制成本控制成本控制成本控制成本 提高效率提高效率提高效率提高效率
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1.1 1.1 1.1 1.1 业绩概览业绩概览业绩概览业绩概览

1.2 1.2 1.2 1.2 连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展

20092009200920092009200920092009年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾年度业绩回顾

1.3 1.3 1.3 1.3 营销变革营销变革营销变革营销变革

1.4 1.4 1.4 1.4 管理优化管理优化管理优化管理优化

1.5 1.5 1.5 1.5 服务创新服务创新服务创新服务创新
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服务创新服务创新服务创新服务创新

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

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

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

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，，，，借助借助借助借助WMSWMSWMSWMS、、、、TMSTMSTMSTMS系统实现系统实现系统实现系统实现““““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

沈阳物流建设按计划推进

成都、无锡、天津、北京等地区物流基地方案设计完成，相继进入施工阶段

2009年完成10家物流基地的选址

累计配送能力同比增长30%

服务终端网络稳步扩张服务终端网络稳步扩张服务终端网络稳步扩张服务终端网络稳步扩张 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

售后服务终端网络稳步扩张， 年末售后服务终端网点数量同比增加81%

日最大安装能力25万台/套，日最大维修能力18万台/套，24小时内及时提供上门服务

“国家职业技能鉴定站” 、《房间空气调节器安装服务规范》

利用先进的呼叫中心平台利用先进的呼叫中心平台利用先进的呼叫中心平台利用先进的呼叫中心平台，，，，运用多种服务方式运用多种服务方式运用多种服务方式运用多种服务方式，，，，建立建立建立建立360360360360度全方位快速服务通道度全方位快速服务通道度全方位快速服务通道度全方位快速服务通道

呼叫中心拥有座席量1000个，日信息量达到10万

电话、短信、在线客服等多种服务方式

SAP-CRM系统成功上线

运用理赔基金，提高客诉受理解决能力
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20102010201020102010201020102010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

第二部分第二部分第二部分第二部分第二部分第二部分第二部分第二部分



2.1 20102.1 20102.1 20102.1 2010年外部环境分析年外部环境分析年外部环境分析年外部环境分析

20102010201020102010201020102010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

2.2 2.2 2.2 2.2 苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析

2.3 2.3 2.3 2.3 苏宁电器苏宁电器苏宁电器苏宁电器2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略
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外部环境分析外部环境分析外部环境分析外部环境分析

宏观经济稳步向好宏观经济稳步向好宏观经济稳步向好宏观经济稳步向好，，，，城镇化进程加快城镇化进程加快城镇化进程加快城镇化进程加快，，，，居民收入进一步提高居民收入进一步提高居民收入进一步提高居民收入进一步提高，，，，促进消促进消促进消促进消
费结构优化升级费结构优化升级费结构优化升级费结构优化升级，，，，实施各种消费创新实施各种消费创新实施各种消费创新实施各种消费创新，，，，规范消费秩序规范消费秩序规范消费秩序规范消费秩序，，，，消费成为经济消费成为经济消费成为经济消费成为经济
增长新动力增长新动力增长新动力增长新动力。。。。

1

宏观经济稳步向好宏观经济稳步向好宏观经济稳步向好宏观经济稳步向好，，，，家电行业中长期发展趋势不变家电行业中长期发展趋势不变家电行业中长期发展趋势不变家电行业中长期发展趋势不变

随着中国经济的持续发展随着中国经济的持续发展随着中国经济的持续发展随着中国经济的持续发展，，，，家电市场容量继续保持相对稳定的增长家电市场容量继续保持相对稳定的增长家电市场容量继续保持相对稳定的增长家电市场容量继续保持相对稳定的增长。。。。
据统计据统计据统计据统计，，，，2010年国内家电市场容量将达到年国内家电市场容量将达到年国内家电市场容量将达到年国内家电市场容量将达到10,000亿左右亿左右亿左右亿左右，，，，预计未来三预计未来三预计未来三预计未来三
年仍将保持每年年仍将保持每年年仍将保持每年年仍将保持每年10%左右的增长左右的增长左右的增长左右的增长。。。。

2
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家电下乡家电下乡家电下乡家电下乡 ····产品产品产品产品、、、、型号拓展型号拓展型号拓展型号拓展；；；；国家补贴政策调整国家补贴政策调整国家补贴政策调整国家补贴政策调整

以旧换新以旧换新以旧换新以旧换新 ····在目前在目前在目前在目前9999个试点省市的基础上个试点省市的基础上个试点省市的基础上个试点省市的基础上，，，，进一步扩大地区范围进一步扩大地区范围进一步扩大地区范围进一步扩大地区范围

（（（（预计预计预计预计5555月份出台月份出台月份出台月份出台))))

技术变革技术变革技术变革技术变革

····彩电彩电彩电彩电：：：： 产品方面产品方面产品方面产品方面，，，，LEDLEDLEDLED平板电视将成为主流产品平板电视将成为主流产品平板电视将成为主流产品平板电视将成为主流产品；；；；彩电彩电彩电彩电

技术将在技术将在技术将在技术将在3D3D3D3D、、、、互联网方面实现突破互联网方面实现突破互联网方面实现突破互联网方面实现突破

····3G3G3G3G通讯通讯通讯通讯：：：：3G3G3G3G网络进一步完善网络进一步完善网络进一步完善网络进一步完善，，，，3G3G3G3G手机快速普及手机快速普及手机快速普及手机快速普及；；；；据中怡康据中怡康据中怡康据中怡康

数据显示数据显示数据显示数据显示，，，，3G3G3G3G手机数量占比从手机数量占比从手机数量占比从手机数量占比从2009200920092009年的年的年的年的3.4%3.4%3.4%3.4%提升提升提升提升

至至至至20.3%20.3%20.3%20.3%，，，，金额占比从金额占比从金额占比从金额占比从8.4%8.4%8.4%8.4%提升至提升至提升至提升至37.8%37.8%37.8%37.8%

····冰箱冰箱冰箱冰箱：：：： 三门冰箱三门冰箱三门冰箱三门冰箱、、、、对开门冰箱和滚筒洗衣机等中高端产对开门冰箱和滚筒洗衣机等中高端产对开门冰箱和滚筒洗衣机等中高端产对开门冰箱和滚筒洗衣机等中高端产

品实现快速增长品实现快速增长品实现快速增长品实现快速增长

外部环境分析外部环境分析外部环境分析外部环境分析

内需拉动政策内需拉动政策内需拉动政策内需拉动政策、、、、技术变革促家电行业新增长技术变革促家电行业新增长技术变革促家电行业新增长技术变革促家电行业新增长
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2.1 20102.1 20102.1 20102.1 2010年外部环境分析年外部环境分析年外部环境分析年外部环境分析

20102010201020102010201020102010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

2.2 2.2 2.2 2.2 苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析

2.3 2.3 2.3 2.3 苏宁电器苏宁电器苏宁电器苏宁电器2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略



�已经形成了与供应商进行更先进合作的模式理念，并建立了相应的供应链系统平台，但
对接程度有待提升，变革速度有待加快；

�公司的商品规划能力、采购能力、销售能力、服务能力等仍需进一步加强；

�对于公司提出的多产品，多业态，多渠道的营销变革方向，从组织流程、管理模式等方
面的配套需要进一步的完善。 27272727

现状分析现状分析现状分析现状分析

�店面布局主要分布在一级市场及富裕的二级市场，但市场份额仍较小；

�三、四级市场的渗透和覆盖相对较少；

�现有的店面平台以租赁为主，企业长期稳定经营以及店面标准化建设存在一定的风险
和障碍；

�传统的店面模式已不能满足公司纵深发展及客户细分战略实施的需要。

目标目标目标目标：：：：打造提升自身能力打造提升自身能力打造提升自身能力打造提升自身能力、、、、为供应商及消费者创造价值的体系为供应商及消费者创造价值的体系为供应商及消费者创造价值的体系为供应商及消费者创造价值的体系

�初步建立较为完善的管理体系、服务平台、人力资源平台，企业经营模式逐步成熟，有
力保障企业实现稳健发展。但还需要结合公司的经营、服务、变革的策略，建立前瞻性
的模式；

�物流平台建设的相对滞后，对公司在区域范围内的资源整合、采购及配套服务能力的提
升带来一定的限制；

�信息平台已经在零售行业形成领先优势，但对于公司效率提升、前台客户体验，供应链
深层次对接上还需要持续优化。公司将运用最新的技术，进一步和企业的经营管理体系
融合，加快优化。

连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展

平台建设平台建设平台建设平台建设

采购销售采购销售采购销售采购销售
模式模式模式模式
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2.1 20102.1 20102.1 20102.1 2010年外部环境分析年外部环境分析年外部环境分析年外部环境分析

20102010201020102010201020102010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

2.2 2.2 2.2 2.2 苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析苏宁电器现状分析

2.3 2.3 2.3 2.3 苏宁电器苏宁电器苏宁电器苏宁电器2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略
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2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展

创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展

传统店传统店传统店传统店

加大已进入一级市场和富裕二级市场空白商圈以及新兴商圈开发，新进入31个地

级城市，开设200家左右传统店面，重点加强旗舰店、中心店的建设，适当补充开

设社区店

精品店精品店精品店精品店
在北京、上海、广州、深圳等一级市场，选择中高端商圈、中高档购物中心，开

设20-30家精品店。

县镇店县镇店县镇店县镇店

全面启动三、四级市场县镇店的连锁拓展工作，在公司内部上一级管理平台、物

流平台比较成熟的前提下，优选人口、消费基础较好的三、四级市场开设200-300

家县镇店。

自建店自建店自建店自建店

纯自建开发与购置、订单式地产等方式相结合，一、二、三级市场同步加强自建店

开发，年内实现首个自建店项目—威海店的建成及运行，同时按规划加快南京、成

都、无锡、徐州、连云港等地区自建店项目的选址、建设，以及与大型房地产商签

订定制开发合同的工作。



项目项目项目项目 选址标准选址标准选址标准选址标准

区位区位区位区位 县或乡镇的中心位置县或乡镇的中心位置县或乡镇的中心位置县或乡镇的中心位置

商圈商圈商圈商圈 百货百货百货百货、、、、超市超市超市超市、、、、交通枢纽附近或新兴商圈交通枢纽附近或新兴商圈交通枢纽附近或新兴商圈交通枢纽附近或新兴商圈

面积面积面积面积 800-1500平方米平方米平方米平方米

楼层楼层楼层楼层 一楼一楼一楼一楼，，，，最多不超过二楼最多不超过二楼最多不超过二楼最多不超过二楼，，，，且一楼不少于且一楼不少于且一楼不少于且一楼不少于400平方米平方米平方米平方米

外立面外立面外立面外立面 主店招面向主干道或人流聚集点主店招面向主干道或人流聚集点主店招面向主干道或人流聚集点主店招面向主干道或人流聚集点，，，，有独立的临近主干道的主入口有独立的临近主干道的主入口有独立的临近主干道的主入口有独立的临近主干道的主入口

租赁费用租赁费用租赁费用租赁费用 原则上按照销售提成的方式原则上按照销售提成的方式原则上按照销售提成的方式原则上按照销售提成的方式，，，，费率控制在合理水平费率控制在合理水平费率控制在合理水平费率控制在合理水平

租期租期租期租期 6-8年年年年
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县镇店开发县镇店开发县镇店开发县镇店开发————选址标准选址标准选址标准选址标准

创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展



项目项目项目项目 运营模式运营模式运营模式运营模式

人员设置人员设置人员设置人员设置 � 全部为公司自有人员，计划按100平方/人的标准进行配置

销售产品销售产品销售产品销售产品 � 以传统家电为主，辅之以电脑、数码、通讯产品

展台展柜展台展柜展台展柜展台展柜 � 定制化生产，标准化拼装

物流配送物流配送物流配送物流配送
� 依托上一级物流平台，采用针对性备货，当地车辆合作等形式，提

高复制质量

31313131

采取品类出样采取品类出样采取品类出样采取品类出样、、、、自营销售的经营模式自营销售的经营模式自营销售的经营模式自营销售的经营模式，，，，执行独立的合同政策执行独立的合同政策执行独立的合同政策执行独立的合同政策，，，，将大幅降低供应商进行将大幅降低供应商进行将大幅降低供应商进行将大幅降低供应商进行

渠道开拓渠道开拓渠道开拓渠道开拓、、、、销售网点建设的市场费用投入销售网点建设的市场费用投入销售网点建设的市场费用投入销售网点建设的市场费用投入，，，，充分整合供零双方资源充分整合供零双方资源充分整合供零双方资源充分整合供零双方资源，，，，实现共赢实现共赢实现共赢实现共赢。。。。

创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展

县镇店开发县镇店开发县镇店开发县镇店开发----经营模式经营模式经营模式经营模式



经营方向经营方向经营方向经营方向 面积面积面积面积(㎡㎡㎡㎡) 商圈范围商圈范围商圈范围商圈范围 区位范围区位范围区位范围区位范围

标
准
店

标
准
店

标
准
店

标
准
店

以通讯、数码、电脑、小影音品
类商品为主,同时配有空调、冰洗

、黑电等传统生活电器。

300
核心商圈

区域商圈

社区商圈

沿街商铺

购物中心

旗
舰
店

旗
舰
店

旗
舰
店

旗
舰
店

在完整品类出样基础上，适度考
虑扩大品类，如健身器材等，提
高品项丰富度。

1500左右 核心商圈
购物中心为主

沿街商铺为辅
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� 香港地区连锁发展香港地区连锁发展香港地区连锁发展香港地区连锁发展：：：：依据连锁发展规划依据连锁发展规划依据连锁发展规划依据连锁发展规划，，，，按照按照按照按照““““先核心商圈先核心商圈先核心商圈先核心商圈，，，，后区域商圈后区域商圈后区域商圈后区域商圈，，，，再社区商再社区商再社区商再社区商

圈圈圈圈””””的原则的原则的原则的原则，，，，在在在在香港岛香港岛香港岛香港岛、、、、九龙九龙九龙九龙、、、、新界同新界同新界同新界同步步步步开发开发开发开发，，，，推进连锁网络全面布局推进连锁网络全面布局推进连锁网络全面布局推进连锁网络全面布局。。。。计划计划计划计划2010201020102010年开设年开设年开设年开设

10101010家店面家店面家店面家店面，，，，主要分布在铜锣湾主要分布在铜锣湾主要分布在铜锣湾主要分布在铜锣湾、、、、旺角旺角旺角旺角、、、、尖沙咀等商圈尖沙咀等商圈尖沙咀等商圈尖沙咀等商圈。。。。

创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展创新店面模式创新店面模式创新店面模式创新店面模式，，，，持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展持续推进连锁网络纵深发展

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—连锁发展连锁发展连锁发展连锁发展



33333333

加强商品规划加强商品规划加强商品规划加强商品规划，，，，细化细化细化细化SKUSKUSKUSKU的管理的管理的管理的管理，，，，丰富产品线丰富产品线丰富产品线丰富产品线，，，，积极推进新品引进积极推进新品引进积极推进新品引进积极推进新品引进，，，，通过对消费通过对消费通过对消费通过对消费

者需求的把握和商品优选者需求的把握和商品优选者需求的把握和商品优选者需求的把握和商品优选，，，，精选商品提升门店运营绩效精选商品提升门店运营绩效精选商品提升门店运营绩效精选商品提升门店运营绩效。。。。

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—营销方面营销方面营销方面营销方面

创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢

细化商品管理细化商品管理细化商品管理细化商品管理，，，，加强薄弱品类经营加强薄弱品类经营加强薄弱品类经营加强薄弱品类经营，，，，针对品类特性针对品类特性针对品类特性针对品类特性，，，，全面推进品牌区域代理全面推进品牌区域代理全面推进品牌区域代理全面推进品牌区域代理、、、、渠渠渠渠

道代理道代理道代理道代理，，，，推进全国独家代理产品销售推进全国独家代理产品销售推进全国独家代理产品销售推进全国独家代理产品销售、、、、首家销售等模式首家销售等模式首家销售等模式首家销售等模式，，，，提高自主采购能力提高自主采购能力提高自主采购能力提高自主采购能力，，，，形形形形

成差异化竞争成差异化竞争成差异化竞争成差异化竞争，，，，提升产品操作能力提升产品操作能力提升产品操作能力提升产品操作能力。。。。

推进与供应商合作模式的转变推进与供应商合作模式的转变推进与供应商合作模式的转变推进与供应商合作模式的转变，，，，将部分品类目前存在的联营合作模式转为供价代将部分品类目前存在的联营合作模式转为供价代将部分品类目前存在的联营合作模式转为供价代将部分品类目前存在的联营合作模式转为供价代

销或经销的合作模式销或经销的合作模式销或经销的合作模式销或经销的合作模式；；；；在此基础上加强对单品的管理在此基础上加强对单品的管理在此基础上加强对单品的管理在此基础上加强对单品的管理，，，，与供应商共同研究产品定与供应商共同研究产品定与供应商共同研究产品定与供应商共同研究产品定

价价价价，，，，杜绝虚高价格和过度营销杜绝虚高价格和过度营销杜绝虚高价格和过度营销杜绝虚高价格和过度营销，，，，提升双方效益提升双方效益提升双方效益提升双方效益。。。。

� 加强商品规划加强商品规划加强商品规划加强商品规划 丰富产品结构丰富产品结构丰富产品结构丰富产品结构

� 提升品类管理提升品类管理提升品类管理提升品类管理 提高自主采购能力提高自主采购能力提高自主采购能力提高自主采购能力

� 变革经营模式变革经营模式变革经营模式变革经营模式 提升运营效率提升运营效率提升运营效率提升运营效率

采购创新



变革方向变革方向变革方向变革方向 变革内容变革内容变革内容变革内容

品类细分品类细分品类细分品类细分
※ 从现有的七个品类事业部中细分出厨电、生活电器、OA外设配件等新的品类部门

※ 通过品类细分一方面加强薄弱品类的经营，另一方面拓展新品类，丰富产品经营

加强自主产品加强自主产品加强自主产品加强自主产品
操作操作操作操作

※ 拓展自主产品覆盖品类

※ 提升自主产品销售占比

加强包销定制加强包销定制加强包销定制加强包销定制
操作操作操作操作

※ 将包销、定制操作的计划细分至商品组，明确占比要求，加强考核力度

※ 提升包销、定制产品的销售占比

丰富三四线丰富三四线丰富三四线丰富三四线

品牌操作品牌操作品牌操作品牌操作

※ 针对有条件的品类和地区采取区域代理、渠道代理、全国代理等多种形式，实现

三四线品牌的自营操作，将此作为2010年的突破方向

※ 提高配件类产品的销售占比，提升经营利润

34343434

采购创新采购创新采购创新采购创新 ———— 提升品类管理提升品类管理提升品类管理提升品类管理，，，，提高自主采购能力提高自主采购能力提高自主采购能力提高自主采购能力

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—营销方面营销方面营销方面营销方面

创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢



采购模式采购模式采购模式采购模式 变革方向变革方向变革方向变革方向 变革内容变革内容变革内容变革内容

经销 继续加强
※ 针对性地制定采购策略

※ 加强产品研究，逐步形成公司自主采购、自主定价的能力

供价代销 逐渐转向经销操作 ※ 逐步降低代销模式操作的比例

联营
逐步转向供价代销

模式操作
※ 2010年实现70%以上的联营转为代销操作的目标
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采购创新采购创新采购创新采购创新 ———— 变革经营模式变革经营模式变革经营模式变革经营模式 提升运营效率提升运营效率提升运营效率提升运营效率

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—营销方面营销方面营销方面营销方面

创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢



店面类型店面类型店面类型店面类型 品类自营品类自营品类自营品类自营 销售人员销售人员销售人员销售人员 出样出样出样出样

超级旗舰店 尝试推进音像、配件产品
自营，继续推进通讯部分

自营 工厂派驻促销员为主，
结合公司自营人员

品牌出样为主，结合部
分品类出样

旗舰店

中心店
工厂不派驻促销员的品类
及品牌由公司自营销售

社区店 全品类自营
公司自营人员为主，结
合少量工厂促销员

品类出样为主，结合品
牌出样

精品店 全品类自营 公司自营 品类出样

县镇店 全品类自营 公司自营 品类出样
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销售变革销售变革销售变革销售变革 ———— 加强终端自营加强终端自营加强终端自营加强终端自营，，，，提升销售能力提升销售能力提升销售能力提升销售能力

针对不同类型店面针对不同类型店面针对不同类型店面针对不同类型店面，，，，循序推进自营销售循序推进自营销售循序推进自营销售循序推进自营销售；；；；加强自营人员招聘加强自营人员招聘加强自营人员招聘加强自营人员招聘、、、、培训培训培训培训，，，，提高销售能力提高销售能力提高销售能力提高销售能力

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—营销方面营销方面营销方面营销方面

创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢
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渠道拓展渠道拓展渠道拓展渠道拓展 ———— 拓展销售渠道拓展销售渠道拓展销售渠道拓展销售渠道，，，，提升销售水平提升销售水平提升销售水平提升销售水平

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—营销方面营销方面营销方面营销方面

创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢

� 整合品牌、采购、物流、售
后服务、信息系统等优势

� 完善商品拓展、商品展示、
网络推广、供应链整合、付
款方式、配送服务等方面

� 关注政策变化，完善内部制度及流程：关注国家对部分品类
销售限价及补贴政策的调整，做好相应销售指导工作；

� 加强产品货源及资源的争取、加强落实下乡产品货源保障；

� 积极争取专区建设及促销资源，扩大销售规模；

� 加强下乡产品销售渠道建设：结合县镇店建设的计划，加强
自有门店的销售。

重点重点重点重点
工作工作工作工作

苏宁易购苏宁易购苏宁易购苏宁易购 家电下乡家电下乡家电下乡家电下乡

� 2010年销售规模、用户数

量，浏览量实现突破

� 逐步实现与线下连锁店面的
差异化销售策略

� 进一步扩大市场份额，较09年有较大幅度提升。

� 2010年家电下乡要抓住县镇店建设契机，结合国家家电下乡

产品拓展，利用公司自身在连锁布局、采销、物流等方面的
优势及其他相关合作企业提供的便利。

2010201020102010
年经年经年经年经
营目营目营目营目
标标标标
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渠道拓展渠道拓展渠道拓展渠道拓展 ———— 拓展销售渠道拓展销售渠道拓展销售渠道拓展销售渠道，，，，提升销售水平提升销售水平提升销售水平提升销售水平

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—营销方面营销方面营销方面营销方面

创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢

� 2010年在原有地区进一步扩大领先优势；

� 同时把握2010年国家以旧换新销售地区范围扩大的有利机会，加强与政府部门的

沟通，做好投标准备工作，确保全部中标，拓展新进地区的销售工作；

� 尽快推进实施网上以旧换新流程；

� 推动电脑、 空调品类在以旧换新中的占比提升。

重点重点重点重点
工作工作工作工作

以旧换新以旧换新以旧换新以旧换新

� 在销售和回收的份额占比上达到09年占比水平，继续保持市场份额第一的地位。

2010201020102010
年经年经年经年经
营目营目营目营目
标标标标
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3C3C3C3C类产品运营策略类产品运营策略类产品运营策略类产品运营策略

通讯类产品通讯类产品通讯类产品通讯类产品

····加强单品管理加强单品管理加强单品管理加强单品管理，，，，加大产品深入合作加大产品深入合作加大产品深入合作加大产品深入合作，，，，整合工厂整合工厂整合工厂整合工厂、、、、运营商运营商运营商运营商、、、、公司三方的能力公司三方的能力公司三方的能力公司三方的能力，，，，提提提提

升深度包销产品占比升深度包销产品占比升深度包销产品占比升深度包销产品占比，，，，推进推进推进推进3G3G3G3G产品的终端销售产品的终端销售产品的终端销售产品的终端销售；；；；

····在保证重点门店自营柜台占据有利位置前提下在保证重点门店自营柜台占据有利位置前提下在保证重点门店自营柜台占据有利位置前提下在保证重点门店自营柜台占据有利位置前提下，，，，完成新一轮完成新一轮完成新一轮完成新一轮150150150150家通讯自营门店家通讯自营门店家通讯自营门店家通讯自营门店

推进工作推进工作推进工作推进工作，，，，优化品牌结构优化品牌结构优化品牌结构优化品牌结构，，，，提升终端销售提升终端销售提升终端销售提升终端销售。。。。

电脑类产品电脑类产品电脑类产品电脑类产品

····推进采购模式变革推进采购模式变革推进采购模式变革推进采购模式变革，，，，深化单品管理深化单品管理深化单品管理深化单品管理，，，，持续推进包销主推工作持续推进包销主推工作持续推进包销主推工作持续推进包销主推工作，，，，扩大包销扩大包销扩大包销扩大包销、、、、独销独销独销独销

机销售占比机销售占比机销售占比机销售占比，，，，提升毛利提升毛利提升毛利提升毛利；；；；

····推进配件产品自有品牌操作以及关联产品销售推进配件产品自有品牌操作以及关联产品销售推进配件产品自有品牌操作以及关联产品销售推进配件产品自有品牌操作以及关联产品销售，，，，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，，，，加强终端的加强终端的加强终端的加强终端的

销售能力销售能力销售能力销售能力。。。。

数码类产品数码类产品数码类产品数码类产品

····推进合资品牌消费类数码相机定制包销工作推进合资品牌消费类数码相机定制包销工作推进合资品牌消费类数码相机定制包销工作推进合资品牌消费类数码相机定制包销工作，，，，培养数码相机自主销售能力培养数码相机自主销售能力培养数码相机自主销售能力培养数码相机自主销售能力；；；；

····继续推进单反专区建设继续推进单反专区建设继续推进单反专区建设继续推进单反专区建设，，，，积极引进国产配件积极引进国产配件积极引进国产配件积极引进国产配件，，，，丰富终端陈列丰富终端陈列丰富终端陈列丰富终端陈列；；；；

····与核心供应商索尼与核心供应商索尼与核心供应商索尼与核心供应商索尼、、、、松下松下松下松下、、、、尼康尼康尼康尼康、、、、奥林巴斯奥林巴斯奥林巴斯奥林巴斯、、、、三星等联合建立店中店三星等联合建立店中店三星等联合建立店中店三星等联合建立店中店，，，，提升形提升形提升形提升形

象和销售象和销售象和销售象和销售；；；；

····到到到到2010201020102010年底单反专区总数达年底单反专区总数达年底单反专区总数达年底单反专区总数达100100100100家家家家，，，，店中店总数达店中店总数达店中店总数达店中店总数达280280280280家家家家。。。。

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—营销方面营销方面营销方面营销方面

创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢创新转型创新转型创新转型创新转型，，，，把握未来把握未来把握未来把握未来；；；；协同增效协同增效协同增效协同增效，，，，合作共赢合作共赢合作共赢合作共赢
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物流平台物流平台物流平台物流平台

�完成16个项目的选址，新开工15个项目

�优化运作模式，推广WMS仓库管理系统，提高仓储作业精准能力

�全面上线TMS运输管理，试点运行GPS定位系统，提升物流配送准时能力

售后服务售后服务售后服务售后服务

�新增1000家售后服务网点，全面覆盖三四级市场

�通过自主培养和吸引人才，加强售后专业队伍建设

�推出“家电管家”、“通讯帮客”、“整体设计”等个性化、创新型服务

�建立“售后B2B平台”，强化合作伙伴服务流程管理，放大售后服务能力及范围，提

升服务水平和质量。

客户服务客户服务客户服务客户服务

�加强网络、短信等渠道开发，加强梯队建设，提高呼叫中心服务能力

�制定投诉处理政策，完善理赔网络，运用理赔基金，提高一次性受理解决能力

�建立科学的服务数据管理体系，细分客户，不断优化和开发增值服务产品

�持续提升电话销售能力，稳步拓展呼叫中心的经营职能

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—服务平台服务平台服务平台服务平台

以客户为中心以客户为中心以客户为中心以客户为中心，，，，提高客户满意度提高客户满意度提高客户满意度提高客户满意度以客户为中心以客户为中心以客户为中心以客户为中心，，，，提高客户满意度提高客户满意度提高客户满意度提高客户满意度
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�学习外部合作伙伴的优秀管理办法和经验，形成符合公司信息化建设

的项目实施方法论，实现自有项目经理主导项目实施

� 2010年力争通过CMMI三级认证

�学习外部合作伙伴的优秀管理办法和经验，形成符合公司信息化建设

的项目实施方法论，实现自有项目经理主导项目实施

� 2010年力争通过CMMI三级认证

加强项目管理加强项目管理加强项目管理加强项目管理

快速响应需求快速响应需求快速响应需求快速响应需求

加强项目管理加强项目管理加强项目管理加强项目管理

快速响应需求快速响应需求快速响应需求快速响应需求

�配合公司转型变革，将商品管理、供应链管理、自营管理和连锁发展

的标准化建设等方面作为研发重点方向

�加大内部选拔力度，加强研发队伍建设。2010年是自主研发能力发展

的大好时机

�配合公司转型变革，将商品管理、供应链管理、自营管理和连锁发展

的标准化建设等方面作为研发重点方向

�加大内部选拔力度，加强研发队伍建设。2010年是自主研发能力发展

的大好时机

提高自主设计提高自主设计提高自主设计提高自主设计

自主研发能力自主研发能力自主研发能力自主研发能力

提高自主设计提高自主设计提高自主设计提高自主设计

自主研发能力自主研发能力自主研发能力自主研发能力

�建立徐庄数据备份中心

�开始建立ITIL的运维管理体系和方法，将事后核查和被动处理变为事

先预警和主动排除，充分保障各类系统安全运作

�建立徐庄数据备份中心

�开始建立ITIL的运维管理体系和方法，将事后核查和被动处理变为事

先预警和主动排除，充分保障各类系统安全运作

加快建设数据备份中心加快建设数据备份中心加快建设数据备份中心加快建设数据备份中心

保障系统安全运行保障系统安全运行保障系统安全运行保障系统安全运行

加快建设数据备份中心加快建设数据备份中心加快建设数据备份中心加快建设数据备份中心

保障系统安全运行保障系统安全运行保障系统安全运行保障系统安全运行

优化流程优化流程优化流程优化流程，，，，固化管理固化管理固化管理固化管理，，，，提升精细化管理水平提升精细化管理水平提升精细化管理水平提升精细化管理水平优化流程优化流程优化流程优化流程，，，，固化管理固化管理固化管理固化管理，，，，提升精细化管理水平提升精细化管理水平提升精细化管理水平提升精细化管理水平

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—信息平台信息平台信息平台信息平台
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人才梯队建设人才梯队建设人才梯队建设人才梯队建设

� 量化年度培养目标，
系统化、流程化标准
推进

� 重点加强店长梯队建
设，注重储备店长选
拔及培养工作，为连
锁发展储备人才

1200120012001200工程工程工程工程

� 按照既定发展路径，
实现全过程制度化管
理，提高1200工程员

工整体素质与质量

� 2010 年 1200 八期工
程，引进大学生7000
人，满足自营销售需
求

培训工作培训工作培训工作培训工作

� 建设培训平台建设培训平台建设培训平台建设培训平台：2010
年完成总部苏宁大学、
沈阳培训中心、雨花
服务训练中心以及雨
花干部培训中心的筹
建和改造工作

� 完善培训体系完善培训体系完善培训体系完善培训体系：各管
理总部要逐步组建专
门的业务培训中心
（学院），自主承担
专业技术培训职责

� 加大培训力度加大培训力度加大培训力度加大培训力度：提高
全年作业岗位、文员
主管、部长级以上干
部年人均培训时间

薪酬考核体系薪酬考核体系薪酬考核体系薪酬考核体系

� 针对性的提升各岗位、
各级别员工福利待遇
水平；

� 建立各体系个性化的
绩效考核指标，并推
进落实考核；

� 适时推出股权激励计
划

提前储备提前储备提前储备提前储备，，，，自主培养自主培养自主培养自主培养，，，，打造稳定的管理团队打造稳定的管理团队打造稳定的管理团队打造稳定的管理团队提前储备提前储备提前储备提前储备，，，，自主培养自主培养自主培养自主培养，，，，打造稳定的管理团队打造稳定的管理团队打造稳定的管理团队打造稳定的管理团队

2010201020102010年经营策略年经营策略年经营策略年经营策略—人力资源人力资源人力资源人力资源
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投资者关系管理工作投资者关系管理工作投资者关系管理工作投资者关系管理工作投资者关系管理工作投资者关系管理工作投资者关系管理工作投资者关系管理工作

第三部分第三部分第三部分第三部分第三部分第三部分第三部分第三部分
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投资者关系管理工作投资者关系管理工作投资者关系管理工作投资者关系管理工作

““““及时及时及时及时、、、、准确准确准确准确、、、、完整完整完整完整、、、、主动主动主动主动””””————————打造新型投资者关系管理平台打造新型投资者关系管理平台打造新型投资者关系管理平台打造新型投资者关系管理平台““““及时及时及时及时、、、、准确准确准确准确、、、、完整完整完整完整、、、、主动主动主动主动””””————————打造新型投资者关系管理平台打造新型投资者关系管理平台打造新型投资者关系管理平台打造新型投资者关系管理平台

� 细分管理职能细分管理职能细分管理职能细分管理职能，，，，优化组织架构优化组织架构优化组织架构优化组织架构，，，，明确投资者对接机构明确投资者对接机构明确投资者对接机构明确投资者对接机构，，，，保证投资者需求专人对保证投资者需求专人对保证投资者需求专人对保证投资者需求专人对

接接接接、、、、及时响应及时响应及时响应及时响应；；；；

� 借助多种通讯手段借助多种通讯手段借助多种通讯手段借助多种通讯手段，，，，进一步细化重大事项投资者通报机制进一步细化重大事项投资者通报机制进一步细化重大事项投资者通报机制进一步细化重大事项投资者通报机制，，，，提高重要事项通报的提高重要事项通报的提高重要事项通报的提高重要事项通报的

时效性时效性时效性时效性，，，，及时及时及时及时、、、、主动主动主动主动、、、、准确准确准确准确、、、、完整的传递公司信息完整的传递公司信息完整的传递公司信息完整的传递公司信息；；；；

� 总结前期工作经验总结前期工作经验总结前期工作经验总结前期工作经验，，，，进一步梳理投资者需求进一步梳理投资者需求进一步梳理投资者需求进一步梳理投资者需求，，，，优化优化优化优化、、、、完善日常投资者来访流程完善日常投资者来访流程完善日常投资者来访流程完善日常投资者来访流程，，，，

准确准确准确准确、、、、完整的展示公司完整的展示公司完整的展示公司完整的展示公司。。。。

� 优化投资者关系管理平台优化投资者关系管理平台优化投资者关系管理平台优化投资者关系管理平台，，，，丰富功能模块丰富功能模块丰富功能模块丰富功能模块，，，，专人专业维护专人专业维护专人专业维护专人专业维护，，，，加强技术手段的运加强技术手段的运加强技术手段的运加强技术手段的运

用用用用，，，，与投资者形成良好的互动交流与投资者形成良好的互动交流与投资者形成良好的互动交流与投资者形成良好的互动交流。。。。



Thanks!
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