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启乘名车广场市场部总监 齐培：
“体察客户需要，了解他们的所想所求”

“作为专门经营高端二手车的5S综合服务商。这两
年，凭借高标准的品牌定位和高品质的服务，在乱象丛生
的河南二手车市场走出了一条与众不同的道路。”齐培谈
道：“因为正是规范的流程和严谨的细节，把启乘与普通
的二手车交易市场区分开来，让消费者放心、大胆的购买
我们的认证二手车。今后，我们要更深入地体察客户需
要，了解他们的所想所求，提供更加贴心、高效的服务。”

服务的再升级，使得今年启乘名车广场会继续贯彻
实施品牌化经营战略。“二手车不同于新车，消费者购买
新车的时候主要考虑品牌、型号、性能，但是在购买二手
车的时候还要考虑销售渠道的因素。”齐培坦言：“比如
一辆奥迪A4新车，客户不管在哪个经销商处购买，几乎
是一样的。但是二手车不一样，我们的客户在购买奥迪
A4的时候，他们选择的不但是这辆车，更选择了启乘这
个品牌，以及品牌所包含的专业性和售后保证。”

根据启乘集团的规划，启乘名车广场要向集团化、
平台化、轻资产经营模式转型，以适应宏观经济及二手
车市场发展新形势。
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一汽-大众万通一汽店总经理 田玉川：
“‘严谨就是关爱’已深入人心”

“随着车市增速减缓和大城市限购的冲击，主流汽车
经销商越发重视提升服务水准，以此作为增强竞争力的
主要方式，良好的售后服务体系更成为经销商盈利的主
要来源。”田玉川认为：“目前，一汽-大众服务品牌‘严谨
就是关爱’已深入人心，赢得了广大消费者的信赖。”

一直以来，一汽-大众在服务方面不断完善与创
新。一般业务即刻回复，客服中心的一次性解决率高达
97%；疑难投诉 72 小时内回复；紧急救援实时处理，每
半小时跟踪处理情况直至救援成功。

而在一汽-大众经销商层面，厂家在提升品牌影响力的
同时，每个经销店也有着自己的服务核心竞争力。田玉川说：

“为了服务好车主，我们不仅延长营业时间至晚上8点，而
且与易代驾合作，提供上门取车到店保养维修等服务。”

同时，在锻炼内功方面，4S店长期组织技师进行培
训、学习，并参加厂家的技术大赛。田玉川坦言：“目前
店内上岗的技师都是经过专业培训持证上岗的，店内的
技师曾获得一汽-大众全国技术大赛第二名的好成绩，
从专业的技术角度上来讲，进一步提升了服务的品质。”

郑州大展红旗汽车销售有限公司总经理 管潇斐：
“为‘胸怀理想的前行者’带来尊贵体验”

众所周知，红旗轿车自诞生以来，便作为国家历代
领导人用车，和国家众多重大会议用车。先后服务过亚
信峰会、APEC会议、东盟博览会、上合峰会和反法西斯
70 周年等国内外重大活动及会议，受到来自社会各界
的嘉许。特别是我们河南的消费者对红旗H7的支持尤
其的突出，作为中国一汽红旗授权河南省专属经销
商——郑州大展红旗一直是全国红旗店销售和服务的
标杆，从民族自主品牌——中沃防火门一次性采购 11
台红旗 H7，到红旗车主踊跃动员亲朋好友选购、置换
H7等，很多事迹令人感动。

管潇斐表示，为了让消费者获得倍感尊荣的服务体
验，红旗打造了专属的服务品牌，结合自身特色及客户
需求，推出了三大特色服务项目。其中包括4年或10万
公里免费保修及保养、车身小划痕及易损件免费维修及
替换；24小时事故车免费救援；数字化透明车间全程监
控维修过程；上门取送车；维修期间代步车提供；五公里
接送自由行等服务项目，为消费者提供更完善、更贴心、
更愉悦的服务体验。

东风标致河南区域销售总监 刘龙：
“‘透明 专业’视为售后服务体验的核心”

从2012年开始“深蓝计划”后，东风标致从产品、技
术以及用户体验三个方面进行升级，特别是在用户体验
方面，结合“互联网+”的思维理念，着重打造售后服务
体验的升级。“透明、专业”作为售后服务体验的核心，东
风标致通过对整个售后服务流程的梳理，对店内软硬件
条件的改造，让客户的维修保养体验得到全面提升。

“在专业上，东风标致立足于专家团队的组建，通过
技术比武，层层筛选出最专业的专家团队进行驻场服
务，提升整体售后服务的专业水平。”刘龙说，“在 2015
年 J.D.POWER（CSI）客户满意度调查中，东风标致连续
2014年、2015年荣获售后第一。”

在透明上，东风标致的透明车间系统，从用户车辆入厂
开始便进行数据跟踪，通过电子设备的介入使得维修信息
录入更清晰，在之后的维修检测与维修过程中，用户可以通
过设置在维修接待区和客户休息区的电子看板，随时了解
车辆的维修进度。刘龙说：“整个系统，提升了整个维修保
养过程的效率，让有限的资源得到了更充分的利用。”

东风悦达起亚郑州商代处大区督导 张斌：
“超越顾客期待，实现顾客感动”

2015年，东风悦达起亚坚持“顾客至上”，深化经营
“关爱有‘家’”服务理念，搭建以顾客感动为核心的创新
服务平台。在 J.D.Power 亚太公司 2015 年调查中，东风
悦达起亚中国售后服务满意度研究（CSI）中取得了主流
细分市场第四名的好成绩。

在产品层面，东风悦达起亚则构筑了同时满足“量”与
“质”的品质保证管理体系。“比如说，东风悦达起亚即将上
市的力作KX5，其完美的融入‘时尚’、‘动感’、‘科技’元
素，突出的个性化设计将为消费者带来更优越的行驶品
质。”张斌坦言：“KX5拥有前瞻的个性化设计以及丰富的
科技配置，更符合当下追求个性化消费的年轻车主，品质
优越、配制升级、价格亲民，东风悦达起亚KX5值得期待。”

在保证品质的同时，东风悦达起亚实现了“量”的跨
越。数据显示，2015 年东风悦达起亚累计销量达到
616096 辆，稳居国内汽车市场前 10。张斌坦言：“顾客
感动不是一朝一夕可以实现的，需要持续努力，不断去
超越顾客期待，才有可能实现顾客感动。”

东风雪铁龙华北大区区域经理 雷达：
“注重环境营造，提升服务品质”

2015年，车市进入微增长阶段，但东风雪铁龙在河南增
长17%，保持着良好的发展势头。雷达认为，这与东风雪铁
龙长期坚持品牌和服务的发展理念是分不开的。据悉，目
前东风雪铁龙品牌河南网点达24个，基本完成全覆盖。

为迎合互联网时代需求，东风雪铁龙在服务创新上
又向前迈出了一大步——建立服务数字化平台，包括服
务顾问手持终端——服务宝，客户对车辆施工一目了然
的透明车间系统，具有客户分析功能的DMS系统，以及
客户服务终端APP，来满足客户的多样化需求。截至目
前，移动互联网的接单率逐渐升高，每天保持在8~10批
客户选择预约保养。在 4S 店硬件设施上，对售前、售
中、售后各个销售环节进行改造，接待统一化管理，注重
环境营造，提升服务的质量与品质。

2015 年 J.D.POWER（CSI）成功跻身前三甲，既是压
力又是动力。雷达表示，未来东风雪铁龙仍然以客户放
在第一位，为客户提供更好的产品和更优质的服务，同
时，也感谢客户对东风雪铁龙品牌的关爱。

张
斌

雷
达

刘
龙

回望2015年，在多重不利因素的影响下，国内车市增速大大放缓，同比仅实现了4.7%微增长。在此背景下，车市的竞争升级，使得车商们
不断提出创新“服务+”新理念。这与有着66年品牌历史的《郑州晚报》提出“坚持创变，全媒体‘服务+’”的思路不谋而合。3月4日，中原
车商齐聚郑州报业集团，与《郑州晚报》全媒体阵容一道，共商“创新‘服务+’融合共赢”的百年大计。郑州晚报记者 谢宽/文 慎重/图


