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2021 年上半年，松下冷机系统（大连）有限公司承建了国药集团中国生物武汉生物制品研究所新冠灭活疫苗扩

产能项目配套工程冷库主体工程。作为制冷、保温、除湿、制冷配电、医药库认证的专业分包厂家，松下冷机

承包了项目冷库部分，总面积达 7,000 余平方米。此次冷库建设实现了精准控温恒定低温，2 万立方米空间温

度偏差在 1-2℃，满足疫苗恒定低温储存需求；同时，采用“一备一用”的安全运行模式，配备远程自动报警

装置，充分保障冷库的储存能力和安全性。仅用 43 天的时间，松下以高质量高标准的建设要求完成冷库建设，

为全民接种新冠肺炎疫苗提供安全、有力的保障。

承建新冠灭活疫苗扩产能项目冷库主体工程，助力疫苗安全存储
案例

中国松下始终秉持“服务就是心满意足”的服务理念，遵循“顾客满意第一”的服务宗旨，坚决保障客户各项权益，

不断提升服务质量与水平，持续优化客户购物体验，以全面、细致、贴心的服务赢得消费者的认可。

提供卓越服务

中国松下坚决遵守、践行消费者权益保护相关的各项法律法规，通过合规地宣传产品、普及并培训产品知识、警示潜

在风险、保护客户信息、完善售后服务体系、积极应对消费者投诉等多项举措，多维度、全方位保障客户合法权益。

保障客户权益

中国松下恪守诚信文明的经营原则，严格遵守各项产品宣传相关法律法规，杜绝虚假或夸大等误导性宣传，切实维护

消费者的知情权，始终帮助消费者作出符合自身需求的选择。

合规宣传产品

中国松下秉持“贴近顾客的生活，帮助顾客实现更加美好的生活”的理念，通过组织开展丰富多样的产品知识普及活动，

以线上线下多种渠道帮助消费者了解松下产品、熟悉产品操作规范，并在醒目位置清楚注明安全注意事项及使用要求，

对于产品使用的潜在风险进行明确警示，充分保护消费者的安全。此外，松下积极参与 315 消费者权益保护日期间“质

量万里行”“全国电子行业客户服务大会”等主题活动，切实保障客户权益。

普及产品知识

提供专业方案

因为创新，世界才变得更美好。松下始终站在客户的角度，以客户需求为出发点，通过提供“一站式解决方案”，带来

产品技术革新，为用户解决痛点问题，推动企业持续进步与长远繁荣，为社会发展贡献松下力量，创造更美好的永续世界。
����

“松下服务”微信公众号推文，让顾客足不出户就可

以了解商品知识及贴心周到的服务

购买后的商品使用说明和安全事项的说明

在官方网站刊登用户常见问题解答

举办商品体验会 / 培训会

建立体验店，拓展互动空间，实现与客户密切沟通

合理利用电商平台，通过在线的方式普及产品知识

产品知识普及活动

2022 年上半年，在上海的抗疫行动中，抗原试剂盒由于操作简单，可自行检测，大大提高了检测效率。在抗原

检测试剂需求量激增时，为确保上海市民能够不间断地接受抗原检测，大大小小的生物科技公司马不停蹄扩大

生产线，夜以继日赶制抗原试剂。为支持这些公司生产线的扩产，松下提供了控制 + 马达 + 传感器的整体解决

方案，并争分夺秒、埋头苦干，以最快的速度完成交付，为抗疫作出了应有的贡献。

松下自动化设备 助力新冠抗原检测试剂生产
案例
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中国松下始终以提供能为客户带去喜悦的产品和服务为价值体现，在坚决维护消费者基本权益的基础上，中国松下坚持

将心比心，把对客户的关怀纳入到工作的细节之中，以多渠道的便捷服务、细致入微的责任售后及持续改进的治业态度，

满足每一位客户的期待。

提升客户满意度

为了让更多的消费者了解松下产品，感受松下创造美好生活的诚挚，中国松下持续在官网及公众号发布产品使用常见问

题解答、科普产品黑科技、举办商品体验会以及开设体验店，多渠道满足不同年龄、不同类型消费者对松下产品的需求

与期待，不断提升产品的可及性，拓展松下产品服务范围。

提升产品可及性

中国松下始终尊重顾客隐私，将用户信息保护置于重要位置。根据《消费者权益保护法修正案》，我们制定《松下电器

集团个人信息管理指导基准》，明确客户信息安全保护细则，持续加强信息收集各个环节的管理，保证在未征得客户个

人同意的情况下，绝不向第三方泄露客户信息，并积极维护网站安全，不断强化对客户个人信息的保护力度。

保护客户隐私

2021 年 9 月，杭州亚运特许游园会在湖滨步行

街举行了盛大的开园仪式。作为杭州亚运会官方

生活家电独家供应商，中国松下现场打造了“松

下妙妙屋”品牌主题快闪店，以科技新品展示、

趣味有奖互动多维度展示松下品牌健康、智能的

特质，使每一位参观者都能近距离了解松下，感

受品牌独特的魅力。

“松下妙妙屋”亮相杭州亚运特许游园会 展示最新生活家电产品案例

2021 年 7 月起，松下家电（中国）有限公司正式启动售后服

务管理系统（简称 OCSM 系统）等级保护认证，经过初步定级、

专家评审、主管部门审批、公安机关备案审查，最终取得等级

保护三级认证。这标志着 OCSM 售后服务系统在网络安全、

应用安全、数据安全等多个方面均达到国家信息等级保护三级

认证标准，能够为客户提供安全、可靠的服务。

松下家电（中国）有限公司正式启动售后服务管理系统等级保护认证案例

为实现对产品质量及消费者权益的有力保障，真正解决消费者购物的后顾之忧，中国松下不断健全产品召回制度，主动

开展缺陷产品回收工作，坚持对产品负责到底，以实际行动保障消费者的合法权益。

缺陷产品召回

积极应对投诉

2022 年 1 月，400 客服中心接到用户投诉，用户在使用电饭煲（SR-AE101-K) 过程中多次出现故障。经服

务店检测发现，故障是使用过程中未清理美味芯球装置所导致。但用户拒不接受，认为产品存在质量问题要求

换货。松下客服秉承“用户问题彻底解决”的宗旨，主动联系安抚用户，并安排师傅上门指导用户清洗美味芯

球装置。用户对于售后服务非常满意，多次提出表扬。

细微之处显真情 耐心服务获好评案例

中国松下始终高度重视消费者的购物体验与实际反馈，开通了线上线下多个渠道以便捷消费者反馈意见及投诉，及时回

应消费者诉求，高效处理消费者的反馈意见。

为了兑现对客户“倾情用心、无处不在”的承诺，中国松下以消费者的实际需求为出发点，借助移动互联网快速发展

的背景，搭建覆盖线上、线下的多元服务渠道，及时回应消费者需求，做消费者的暖心人。

多元服务渠道

由于 2007—2009 年生产的部分型号电冰箱采用了事后认定是不合格的三通阀，可能导致发生“冷藏室不冷”

或“冷藏室过冷”的不正常现象。其中个别型号电冰箱若在故障状态下长期使用，极端情况下可能出现冒烟、

起火等状况。秉承“客户第一”的理念，自 2010 年开始除了主要的电话对应（电话受理，以及给对象用户电

话），还通过报纸、电视广告、公司主页公告、发放召回彩页等多种方式，在全国范围内寻找购买涉及机型的

客户，开创了中国家电市场首例，也是至今唯一一例家用电器商品的自主召回。截至 2021 年，完成率达到了

78.16%。目前，中国松下仍在为实现 100% 召回的目标而努力。

召回风险产品，保障使用安全案例

34 35



担责于身  可信赖的松下 关护于心  可依靠的松下 绿色于行  可持续的松下中国松下可持续发展报告 2022 根植中国  共创美好未来

中国松下始终将市场的认可与顾客的满意视为最高追求。为实际了解消费者对松下服务的意见建议与对松下产品的使用

反馈，便于后期更好地提升服务能力、改进产品水平，从而更好地服务消费者，中国松下定期开展客户满意度调查，通

过不同渠道、多元化的调查方式关注客户需求，倾听客户心声。

客户满意度调查

为切实保障客户权益，中国松下在严把

生产关、为消费者提供质量放心产品的

同时，致力于为顾客提供及时、贴心、

便利的售后服务，确保顾客的售后权益

得到真实的保障。

为进一步提升用户体验，松下家电为用户提供超出预期的售后服务

在顾客响应速度上，推出行业最强的 30 分钟极速响应；

对于顾客的保修凭证实施电子化托管，活用大数据技术，为用户提供

全程无忧的保内、延保、保外服务；

针对小家电产品，提供全程顺丰寄修服务，顾客足不出户，就可解决

家电维修问题，省时高效；

针对部分个护产品，推出免费以换代修服务。

在松下认定服务店内，公示保外维修费用参考价格；

“松下服务”公众号，可以查询保外维修的零件收费、维修工费

等信息。

 公示保外维修费用标准

推出以企业微信作为纽带的企微管家客服，用户遇到问题时随时

出面、及时解决；用户进行咨询时高度响应；偶尔活跃在用户的

微信生态中渗透式加深用户对松下的好感和信任。

 推出 1V1 企微管家客服

将产品使用说明拍摄成视频，用户可通过“松下服务”微信公众

号轻松获取对应产品的使用说明，提高说明书可读性。

 提升产品说明书可读性

在用户对于卫生安全问题愈加重

视的背景下，针对冰箱和洗衣机

为主要服务产品，持续开展家电

清洗服务。

 持续开展家电清洗服务

中国松下客户满意度调查绩效

线 上

通过官网、微信、微博、小红书、抖音等平台，多渠道响应顾客

需求，提供迅捷“一对一”客服沟通。

官 网（https://panasonic.cn/）： 全 面

查询产品信息、保修期限、保修卡等信

息内容。

“松下服务”官方微信公众号：提供售

前产品详细介绍、售中订单主动跟进、

售后安装自动派工等全程管家式服务；

通过微信推文主动向消费者普及产品使

用方法，提升产品知识普及。

“松下服务”官方微博：第一时间与用

户取得联系，了解用户诉求，并转给企

微客服快速处理，提升用户满意度。

线 下

服务网点

全国服务网点超过 2,000 家

服务覆盖率 100%

※ 2021 年， 客 服 电 话 接 听 率 指 标 从

30S 内接听提升到 20S 接听

全年 365 天 24 小时运营

全国服务热线 4008-811-315

客服中心电话 20 秒 ※ 接听率
85.71%

松下客服中心

松下服务微信公众号

客户满意度

98%

客户电话投诉解决率

100%

客服电话投诉一次性解决率

99.6%

主动售后服务

中国松下秉持至诚态度，想顾客之所想，持续创新服务方式，优化、完善服务全流程，感悟顾客的实际需求，确保顾

客的消费权益真正得到保障。

持续优化服务
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