
Enterprise车企A7
编辑 王万利 美编 宋媛媛 责校 马文颖 电话：84285566-3227��sbsdcar＠vip.sina.com

北京商报 2011.12.27
时代汽车周刊

最近几年随着中国车市的飞速发
展，各大车企已经意识到那种有车不愁
卖的年代早已一去不复返 ，只有维系住
了客户， 让更多的消费者信赖和满意 ，
才能获得长久稳定的发展 。特别是一向
以 “客户第一 ，经销商第二 ，厂家第三 ”
为经营理念的一汽丰田汽车销售有限
公司（以下简称“一汽丰田”），更是早就
提出了不但要使客户满意 ，更要让客户
感动。

但是很显然， 让客户满意不仅是一
句口号那么简单，以一汽丰田为例，为了
让客户满意且感动， 多年来一直坚持不
懈努力，在各方面巩固提升软实力。延长
保修、 爱车养护课堂、 车主感恩回馈活
动、透明车间、诚信服务嘉年华 、二手车
置换即时拍、“AAA保险” 服务……通过
以远超竞争对手速度推出的一项项真正
从客户角度出发的贴心关怀， 一汽丰田
售后服务内容日益丰富， 企业价值链也
因此获得更充分的拓展和完善。

“AAA保险”为品牌增色
引发旗下车型热销潮

一汽丰田每年都有值得称道的售
后服务新政推出 ， 而车市冷淡的 2011
年，“AAA保险” 无疑是最大的亮点 。特
别是在实施了限购政策的北京 ，一汽丰
田 “AAA保险 ”的力量更得到了明显的
体现。

今年北京实施购车摇号政策后 ，因
一牌难求， 取得了拍牌资格的消费者买
车时更注重对比各个品牌的售后服务 。
而值得关注的是，有相关统计数据显示，
在京城车市绝大多数品牌销量因购买力
受限而明显缩水的时候， 一汽丰田车型
的市场占有率明显增长， 且销量持续上
升；特别是最近一两个月，已经出现了严
重的供不应求局面。

市场人士分析 ，一汽丰田车型热销
是缘于其相对于竞争对手在售后服务
方面软实力的优势，特别是 “AAA保险 ”
的推出，在眼下购车消费者中新手比例
较高的情况下，是一种超强的安心用车
保障。

今年10月17日，一汽丰田北京23家经
销店与中国平安财产保险股份有限公司
北京分公司举行了一汽丰田“AAA保险”
签约仪式 ， 此次签约标志着一汽丰田
“AAA保险”在全国一二线城市的覆盖基
本达成，同样喻示着一汽丰田 “安心 、安
全、爱用”的客户服务理念将最大化地展
示，以服务再树行业标杆，以实际行动启
动汽车保险的品牌时代。

一汽丰田此举迅速吸引了大批京城
消费者的目光， 也因此掀起了今年最后

一个季度一汽丰田车型的购买热潮。记者
调查发现，因持续热销，最近半个月一汽
丰田卡罗拉等主力车型在京城车市出现
了明显的供不应求现象， 但消费者订购
依然踊跃， 各家4S店手中均有十几份，甚
至几十份订单， 不少车型的交车将持续
到元旦后。

很多消费者明确表示，之所以选择一
汽丰田的车 ，主要就是看好 “AAA保险 ”
带来的用车保障。

“除了开车我基本上什么都不懂，但
一汽丰田的‘AAA保险’可以让我不用去
考虑其他的事， 出了险直接把车交给经
销商就什么都不用管了， 很适合我这样
‘面瓜’的新手。”刚刚购买了一辆威驰的
张小姐笑称自己很“面”，拿了驾照拍到了
牌照就特急着买车开出去炫耀，但的确除
了开车什么都不懂，不过好在一汽丰田推
出的“AAA保险”可以保证她没有后顾之
忧，所以就非常开心地赶快选一辆威驰美
美地开走了。

采访中记者发现 ，与张小姐有类似
想法的消费者很多 ，选择 “AAA保险 ”就
等于有了维修服务等方面的全面保障 ，
所以不但新手喜欢 ，怕麻烦的老车主也
非常欢迎。

多家一汽丰田的经销商告诉记者，除
了首次购车的新手们，很多置换用户也表
示，有了这样“AAA保险”的售后保障，可
以让他们在出险时及后期的维修上省很
多事， 安心放心的同时又能节省不少时
间，真是购车的超值补充服务。

缔造专业服务品质
引领车企品牌保险趋势

一汽丰田北京23家经销店与平安保
险 的 签 约 让 更 多 京 城 车 主 开 始 关 注
“AAA保险 ”。其实早在3年前 ，一汽丰田
就已推出了“AAA保险”服务。

2008年9月， 经过多方考察和缜密分
析，一汽丰田顺应国际潮流，借鉴国外经
验 ，以 “安心感 、优惠的价格 、标准化流
程、信息透明”为开发理念，联袂国内优秀
的保险公司在国内率先推出了 “AAA保
险”服务，旨在为消费者提供轻松购买、便
捷理赔的全方位专享保险服务。

通过与国内一线保险企业合作 ，强
强联手缔造的 “AAA保险 ”具有以下四
大优势。

首先，“AAA品牌保险” 为客户提供
了一站式服务。客户无论买车、维修还是
保险理赔，均可在经销店内完成。车辆发
生事故， 客户只需在经销店内等候 ，维
修、 保险方面的专业团队就会处理好各
项事务，设计出最合理、最高效的解决方
案。如果说，一般的汽车保险是客户跟着
流程走，那么 “AAA保险 ”则是服务围着
客户走。

第二，“AAA品牌保险” 实现了费用
标准化。投保车辆在维修更换零部件时，
一律使用丰田纯正零部件； 保险公司认
可并执行一汽丰田纯正零部件全国推荐
价格；同时，合同明确了修理费用的计算
方法， 明确了工时费和喷漆耗材费的单
价和计算方案；另外，减少了中间环节 ，
彻底杜绝了定损不统一、 理赔金额不足
等现象。

第三，“AAA品牌保险”效率高。一站
式服务有效地提升了险后处理速度 ；除
此以外，“AAA品牌保险 ” 还对勘察 、定
损、 理赔各个环节的时限均做出明确规
定， 到场速度、 定损速度都受到严格监
管。节约车主宝贵时间，“AAA品牌保险”
无疑更加贴心。

第四，“AAA品牌保险” 可以确保维
修的高品质。在“AAA品牌保险”中，所有
的维修业务均由经销店完成， 经销店严
格遵照丰田标准作业方法， 维修人员必
须全部经过专业培训并通过丰田的认
证，100%使用丰田纯牌零件，不但能够高
效、高品质地完成维修，而且可以按相关
零部件的质保期限，保障维修后的品质。

谈到与其他车企品牌车险的不同之
处，一汽丰田方便表示 ，一汽丰田 “AAA
保险”中的“AAA”指的是“安全、安心、爱
用”的“3A”理念，它的最大特点在于高度
透明、标准的服务内容，任何理赔工作 ，
消费者都可以看到明确的费用和时限。

“具体来说，服务内容将被细化，而且
全流程的每个环节的工时和单位时间费
用都是统一标准的， 而且对客户公示。客
户在进店后很快就能了解总共有哪几个
步骤，各自工时多少，就很容易计算总的
工时费用。”一汽丰田相关负责人说。

据悉 ，截至目前 ，一汽丰田 “AAA保
险”已相继在全国30个地区、292个经销店
展开。所到之处均广受消费者好评，市场
表现始终在行业占优 。2011年 ，“AAA保
险”新增签约城市42个，自北京地区成功
导入后，一汽丰田已基本达成全面覆盖国
内一二线城市，并将尽快在条件成熟的城
市继续开展该业务，使全国的一汽丰田客
户都可享受优质保险服务，让顾客的汽车
生涯更加安心无忧。据一汽丰田相关负责
人透露，预计在2013年，一汽丰田的主要
经销商 、主要地区都会采用 “AAA保险 ”
这种品牌保险的模式。2015年之前， 所有
经销店都会完全按照这个标准来操作。

度过冷清的2011年，即将迎来挑战更
大的2012年， 经过几年的爆发式增长，中
国车市进入了调整期。那么，如何适应新
环境， 并为自身营造更好的发展空间，这
是各大汽车厂商都正在面对也必须面对
的紧迫课题。眼下，各大车企都在不断发
掘新的增长点，调整自身企业结构。一汽
丰田认为， 只有为消费者输送更多的利
益、不断强化品牌价值，才能奠定未来发
展的基础。

一汽丰田“AAA保险”引领了车企品
牌保险发展新趋势，为消费者带来了更多
实实在在的贴心服务。那么，接下来还会
有什么样的惊喜？且让我们拭目以待。

商报记者 王万利

用服务拓展完善企业价值链 推品牌销量共进

从“AAA保险”看一汽丰田软实力

商报链接

品牌车险标杆 实力享誉全国

就中国而言， 汽车保险的地位无
疑举足轻重， 其在很大程度上弥补了
车主的损失， 维护了广大消费者的切
身利益。然而，行业内的瑕疵也同样不
容小觑。在国内，车险保险公司实力参
差不齐、销售渠道混乱、险种单一、理
赔程序复杂、过程不透明、收费不统一
等种种棘手现象， 令消费者得不到安
心的消费环境， 也无法满足日益个性
化的保险需求，市场渴望更成熟、更贴
心的车险服务。

一汽丰田的售后服务有口皆碑，
一直以来也以密切关注并实现消费者
需求为己任。面对市场需求，一汽丰田
将“品牌保险”项目成功引进中国。一
汽丰田“AAA保险”项目在为消费者带
来安心服务的同时， 也为合作保险公
司带来业绩， 更进一步提高了一汽丰
田售后服务的满意度， 形成了三方共
赢的喜人局面。

自2008年9月以深圳为试点以来，
一汽丰田实施的“AAA保险”项目取得
了非常好的效果， 得到了包括消费者
在内的各方好评。一汽丰田认为，谁维
系住了客户关系，谁就维系住了财富。
满意只是起步和标准， 感动才是水平
和能力， 忠诚是一汽丰田客户关系管
理追求的目的。一汽丰田的使命是“让
用户体验拥有汽车的喜悦， 为推动汽
车社会的发展贡献力量”。

岁末年初，记者通过采访发
现， 在今年车市增长明显放缓，
且没有太多利好政策出台的前
提下， 业界专家及市场人士普遍
对明年车市的发展持谨慎态度。
因此，各大车企高层也纷纷向媒
体透露了明年的工作重点不是激
进，而是“调整”。其中，最重要的
一项就是售后服务、客户满意度
等软实力的提升。


