
苏宁南京“超级云仓”工作人员正在拣货

苏宁帮客洪江区服务中心快递员正在搬运顾客购买的家电

在青海省黄南藏族自治州，苏宁帮客同仁县服务中心快递员正在给消费者送货
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家住江苏省扬州市仪征马集镇新民

村的夏忠明趁着“8·18”大促在苏宁易购

上下单买了一台空调，按照以往县镇市

场配送较慢、送装分离的“惯例”，再加上

台风“利奇马”的威力，夏忠明做好了少

则一周多则半月才能吹上空调的持久战

准备，但现实给了夏忠明一个惊喜。

8月9日下午，夏忠明在苏宁易购上

下单，订单第一时间被系统分配到仪征

服务中心。苏宁帮客仪征服务中心老板

陈怀成接单后，电话联系夏忠明询问合

适上门安装的时间，并最终定在8月10日

上午。陈怀成表示，每次接到系统的派

单，苏宁帮客县镇服务中心都会在30分

钟内响应，联系消费者。

与此同时，夏忠明下单的空调从扬

州大仓发货，送到仪征服务中心的仓库。

负责夏忠明家空调送装的师傅在8月10

日一大早就开始装货，并在出发前再次

和夏忠明进行了电话确认。

受台风“利奇马”的影响，仪征一整

天都在下雨。

“之前装空调就跟打游击战一样，找

到一个算一个。去年也在老家这边装了一

台空调，师傅搞到晚上八九点才过来安

装，又急又赶，结果还漏氟了，当天一晚上

都没睡好。第二天又过来维修，太折腾人

了。”夏忠明吐槽着自己之前安装空调的

不愉快经历，对比之下则是对如今县镇服

务中心的服务赞不绝口，“这次在苏宁上

买空调，也是朋友推荐的，说他们家规范、

靠谱。台风过境下大雨，两个安装师傅还

是冒雨送来，服务不打折，确实靠谱”。

不到1个小时，空调安装完毕。对于

用服务和细节来获得消费者认可，陈怀

成很有信心。2018年苏宁推出了苏宁帮

客县镇服务中心，采用“一县一店”的建

设模式，融合家电、家居送装、快递揽收、

家电清洗、维修、回收等多位一体的综合

服务能力。2019年4月，陈怀成所负责的

站点也正式升级为苏宁帮客县仪征市服

务中心。此时苏宁帮客县镇服务中心的

模式已经更为成熟。

“我一直和我们苏宁帮客的安装师

傅强调沟通的重要性，要站在消费者的

角度考虑问题。‘服务是苏宁的唯一产

品，用户体验是服务的唯一标准。’只有

沟通好了，服务好了，消费者才会相信

你，业绩才能做好。”陈怀成表示。

据了解，截至2019年8月，苏宁已经

完成1000家县镇服务中心建设，其中江

苏、黑龙江、河南完成100%覆盖，浙江、辽

宁两省完成90%以上县镇覆盖，95%以上

地区实现24小时内安装，600个县级服务

中心实现半日装。目标是2019年底建设

1500家县镇服务中心，完成95%以上的

县镇覆盖。

北京苏宁物流总经理胡潘：

让包裹传达有温度的交付

物流

作为流通

环节至关

重要的一

环，苏宁

物流依托

全渠道零

售体系，

不断优化

服务，坚

持“有温度的交付”。利用先进技术不

断赋能物流，提高配送效率，苏宁物流

不断“做大做小做深度”。在由北京商报

社、西街传媒联合主办的2019（第五届）

互联网+物流格局论坛上，北京苏宁物

流总经理胡潘还强调，实现物流设施共

享，无论是商业资源还是需求资源，都

可以面向社会开放，以此减少整个流程

的成本。

胡潘表示，苏宁小店正在成为物流

服务共享的触角。预计2020年，苏宁物

流将仓储规模扩大至2000万平方米，

即“做大”；“做小”即缩小库存，苏宁小

店自提并非驿站概念，而是让自提点作

为邻里关系。目前北京有500余家小店，

每个小店都开通了自提功能，该功能向

社会开放共享。苏宁包裹传达的是苏宁

整个商业体系在最末端触角流通环节

与顾客之间的交流。苏宁物流还联合全

国范围内的1000+苏宁小店开通“生活

帮”，为社区用户提供如家电维修清洗、

家居卫浴安装、日常卫生保洁等综合服

务。苏宁物流真正为消费者带来了极致

化的周到服务与体验，打造出“有温度

的交付”。

据了解，2018年苏宁推出了苏宁帮

客县镇服务中心，截至2019年8月，苏

宁已经完成1000家县镇服务中心建

设，其中江苏、黑龙江、河南完成100%

覆盖，浙江、辽宁两省完成90%以上县

镇覆盖，95%以上地区实现24小时安

装，600个县级服务中心实现半日装。目

标2019年底建设1500家县镇服务中

心，完成95%以上的县镇覆盖。

对于每个消费者，苏宁物流还将提

供上门服务，并在末端开设零售云门

店，与企业共享商业资源。根据苏宁统

计，在计划建设的近2000个县域中，大

多有苏宁零售云店。“配送+安维+零售

云会员店”、“大件配送+安维+零售云

会员店+天天快递店”、“大件配送+安

维+零售云精品店”等更是成为了苏宁

县镇级服务中心的样板。

自2018年以来，苏宁针对四六级市

场的消费特点，在全国县级市场开始铺

设苏宁帮客县镇服务中心。县镇服务中

心采用“一县一店”的建设模式，融合家

电、家居送装，快递揽收，家电清洗、维

修、回收等多位一体的综合服务能力。

这一模式不仅打破了传统店铺、物

流的功能限制，也改变了四六级市场在

售后、物流上主体分散、标准缺失、收费

混乱、体验不佳的服务现状。同时，依托

苏宁全品类、全渠道、全场景智慧零售

体系的支撑，县镇服务中心能为县镇市

场消费者带来高品质的服务和体验。

未来，苏宁物流在大力开拓各个市

场的同时，继续坚持“服务是苏宁的唯

一产品”的理念，以消费者体验为中心，

不断带来有温度的交付。

末端触达 苏宁物流实现社区乡镇下沉

近年来，下沉市场作为新的流量胜地，已经成为商业巨头和新秀攻城略地的角逐场。苏宁物流成为这

一战略下的代表性案例。在2019年两会期间，全国人大代表、苏宁控股集团董事长张近东就提出“让优质

产品下沉至农村市场”的建议，而在2019年“6·18”发布会上，苏宁提出要将好产品、好价格、好服务下沉到

县镇、社区去的“三好”下沉策略，成为双线融合下沉最接地气的一极。

苏宁物流在社区、县镇两大领域通过构建新型末端，打造服务全触达，形成双轮驱动。在乡镇下沉方

面，农村地区送货成本高、时效性差，是制约农村电商发展的一大痛点。而对于一些家用电器的安装和售

后，上门安装等待时间长、维修乱收费等，更是经常被农村用户诟病体验太差。因此为满足农村市场消费者

体验智慧零售的渴望，围绕苏宁县镇市场一体化服务解决方案，苏宁于2018年开创性地推出苏宁帮客县

镇服务中心。

在社区物流上，苏宁物流依托苏宁小

店，借助即时物流服务和到店寄件服务两

个核心产品，打造“1小时生活圈”以及“在

身边的快递站”。

截至2019年8月，1小时达服务已经依

托苏宁小店覆盖全国数十万个社区，很快，

苏宁秒达全面开放给第三方商家，会逐渐

涵盖快消、咖啡、蛋糕、鲜花等各类社区商

业形态；到店寄件服务也依托苏宁小店在

全国开始重点推广，不仅仅是天天快递，到

店寄件，苏宁希望能覆盖全行业快递品牌，

给予用户一站式，多样性的寄件选择。

同样是依托苏宁小店，专注于为社区

消费者提供清洗、回收、维修等家庭生活

一站式服务的“生活帮”，则能进一步强化

社区链接。生活帮给消费者带来的最显著

的一个改变是“在身边更放心”，以前大家

找维修、清洗、回收等生活类服务，毫无头

绪，找物业、找熟人、找线上商城、找小广

告，找到啥算啥，价格不透明，品质不放

心，现在苏宁把这一类服务都集成在苏宁

小店里，建立了一个最直接的社区链接，

消费者可以放心地去使用各项服务。生活

帮就在小店，就在身边。

2019年“6·18”期间，家住北京市丰

台区东铁营的消费者王女士从线上下单

到收货，17分钟完成交付，苏宁成为了物

流升级的典型代表。

“我下单时候想的是，半个小时能送

过来就不错了。但是我没想到，会提前20

分钟就送过来。”王女士在“闪收”到自己

在线上下单的产品后直呼“超乎想象”。

那么秒单配送时效和普通单配送时

效相比到底相差了多少？北京苏宁物流

有限公司总经理胡潘算了一笔账。以北

京为例，消费者下单后，物品会从六环外

的大仓发货。设置前置仓后，消费者下单

物流就会从距他最近的前置仓发货。

胡潘进一步举例道：“如果说消费者

的需求是在刘家窑，从大仓出货是25公

里，按照半日达速度来讲，给客户的履约

时间要7-8个小时，上午买下午送也要

5-6个小时。现在苏宁的前置仓布到了消

费者楼下，离顾客最远的距离也不会超过

3公里，客户有即时需求的时候，苏宁能够

保证在半个小时来快速响应顾客需求。消

费者收货的时间可能就比以前提高了7个

小时甚至8个小时。”

社区：“在身边的快递站”

乡镇：风雨无阻 用户至上

物流论坛特刊


