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2011年以来，中高级市场
成为车市的主角，新锐车型粉
墨登场，经典车型不断推陈出
新。然而，在有限的市场空间
里，单纯的新产品已经无法打
动消费者，服务则成为新的竞
争筹码，正在愈加深刻的影响
着消费者的购车意向。

作为全球最畅销中高级
轿车，凯美瑞自国内上市5年
以来，始终以满足消费者需
求为立足点，持续强化产品
力，在服务上打造有口皆碑
的“凯美瑞体验”，从导入全
球领先的e-CRB系统到引入
G-Book智能副驾，再到发布
心悦服务品牌，广汽丰田凯
美瑞率先定义了中高级车服
务价值，为行业树立了全新
的市场、价值双标杆。

高效e-CRB系统

打造专业化服务

丰田售后服务有口皆碑

的一大法宝就是全球领先的e-
CRB(智能化渐进改善的顾客
关系构筑)系统，而广汽丰田自
渠道成立之初就全面导入了
该系统。基于e-CRB系统，凯美
瑞服务满足了顾客便利高效
的信息和服务需求。

把车带到4S店做维修保
养，最令人头疼的莫过于不
清晰的报价及漫长的等待，
而凯美瑞车主却很享受在经
销店保养车子的时光。车主
周先生最推崇广汽丰田服务
的“极速”与贴心：“当我的凯
美瑞进入维修间瞬间，计时
器便开始启动，保证了时间
的充分利用和把控。销售店
会把维修项目、费用详细列
出，消费得明明白白。”

顾客在休息室喝茶上网
看报的同时，透过落地窗就看
到爱车全程透明化的维修服
务。此外，CS(客户服务)看板、
专人服务的i-CMS(智能电话业
务管理系统)、即时监控的SMB
(维修进度管理看板)等多项信
息化服务系统，都能让顾客在

节省时间的同时，感受到凯美
瑞用心服务的种种细节。

先进的e-CRB系统，为
“提供触手可及的尊贵感、安
心便利的享受、及时准确的
信息”为核心的“凯美瑞体
验”提供了体制的支持、流程
的保障，让顾客感受到全面
的智能化服务。

先进的e-CRB系统为广汽
丰田所独有。e路呵护，即立足
于专业的技术优势和细致的
服务精神，广汽丰田发挥e-
CRB核心优势，通过对车主及
爱车的全程贴心关怀，为车主
提供安心、便利的服务。G-
Book智能副驾系统将热线中
心与凯美瑞通过无线网络连
接，实现高科技装备与一对一
人工服务的融合，为车主提供
了包括紧急救援、防盗追踪、

道路救援、保养通知、话务员
服务、资讯服务、G路径检索在
内的多项智能通信服务。

G-Book智能副驾

开启“e车生活”时代

G-Book智能副驾是丰田
全球领先的车载信息通信系
统，被誉为“开启汽车生活e
时代的钥匙”。广汽丰田将这
项面向未来的“e车”技术引
入凯美瑞车型，在中国汽车
产品发展史上具有划时代的
意义，使凯美瑞成为同级车
市场上独一无二的“e车”。

G-Book智能副驾集目前
车载信息通信领域先进科技
于一身，以向顾客提供舒心、
安全的驾车享受为宗旨，通
过一对一的人工服务，让车

主随时享受到便利、舒适的
用车体验和安全、安心的用
车保障。G-Book智能副驾为
顾客提供话务员服务、G路径
检索、信息提供、远程诊断、
紧急通报、道路救援、被盗通
知、远程维护等各种便捷、实
用的服务内容，使驾车者充
分享受现代信息技术高速发
展的成果，令人车对话和汽
车使用体验臻于完美。

五大承诺

打造服务第一品牌

去年年中，广汽丰田根
据消费者对售后服务的需
求，发布“心悦服务”品牌，向
广大车主郑重承诺：以“专
业、便利、安心、尊贵、信赖”
为核心，以行业最高水准打

造“服务品牌No.1”。
提高一次修复率，全力构

筑一次性修复体系。彻底解决
在汽车维修中反复出现“返
工”问题给顾客带来的苦恼，
准时在顾客约定、满意的时间
内，全力做到将车辆的问题一
次性修好，交付给顾客。

实施“预约0等待”、“30分
钟高效快速保养”。在e-CRB系
统和G-Book智能副驾系统的
支持下，广汽丰田为广大凯美
瑞顾客提供便利舒适的用车
体验和安全安心的用车保障，
便利高效的信息化汽车服务
形成了广汽丰田与其它渠道
品牌的差异化优势，赢得了广
大车主的交口称赞。

24小时救援等安心服务。
广汽丰田的安心服务解决了
凯美瑞车主出行在外可能会
出现的安全隐患以及突发性
故障等问题。其中包括及时保
养提醒、汽车养护学堂、维修
后3日内回访、全年无休的800
客户服务中心等内容。

一对一主动关怀、可视
化维修等尊贵服务。广汽丰
田除了为凯美瑞车主提供卓
越的汽车产品之外，还提供
尊贵的服务。广汽丰田一对
一的主动关怀，全面超越了
车主的期待，让他们尽情享
受从容丰富的汽车生活。

100%纯正零部件供应。
广汽丰田一直以来都坚持向
车主提供100%纯正零部件，
彻底杜绝部分车主的担心，
全面打造诚信服务，树立长
久的可信赖品牌。

科特勒在《营销革命3 . 0》中将企业营销的演进划
分为三个时代：营销1 . 0是“以产品为中心的时代”，2 . 0
是“以消费者为中心的时代”，3 . 0即“人文中心主义的
时代”。市场环境竞争愈加白热化，消费者的消费需求
日渐多元化，如果车型的竞争力还停留在单方面优势
上，将很难在市场长期立足，而市场的成败更加取决于
全方位的竞争优势，车市竞争正在步入3 . 0时代。无疑，
服务将成为车市竞争最重要的砝码。而优质尊贵的服
务则是凯美瑞品牌一贯的优势所在。

车市竞争进入“3.0时代”

凯美瑞以服务价值驱动营销
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