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都市车界

铜律、铁律已没有道德价值，只有金律、银律
才是从推己及人推出来的，一个是从积极方面，一
个是从消极方面。这两方面，涵盖了人际交往的基
本原则，并且在团体之间、国家之间同样适用。市
场 经 济 讲 利 益 ， 但 优 秀 的 企 业 对 客 户 同 样 遵 循 金
律、银律。一个优秀的企业，总是非常全面地为客
户着想，千方百计为客户提供满足其最高要求的产
品和服务。

广汽丰田的成功之路，实际上是其以“顾客满
意度第一”为基点，背靠“卓越的产品”、“先进的工
厂”、“创新的渠道”所构筑起的“三位一体”品质保障
体系，并走出一条品质、服务不断完善的自我超越
之路。其中，客户满意度第一的核心服务理念中，
深刻体现着“推己及人”的儒家思想。

单纯地讲客户满意度第一，会给人留下口号程
式化的印象。我们要深刻地体会到广汽丰田尊贵、
贴心的服务理念，必须深入到广汽丰田人的日常生
活中去。以省城济南为例，当您踏入广汽丰田东岳
领秀店的第一时间，店里的销售员就会准确地叫出
您的称呼，一句简单的寒暄已经让人倍感惊喜。舒
缓的轻音乐背景下，十几款饮料供客户挑选，让人
真正体验到宾至如归的感受。广汽丰田为了提高客
户服务质量，还引进了一种基于先进网络 IT 互动技
术的 e-CRB (渐进改善的顾客关系构筑)管理系统。
实现了客户从维修保养前的通知和预约，到维护过
程中的实时监控，乃至维修完成后的追踪回访全部
环节的贴心服务。

想客户之所想，急客户之所急，一直是广汽丰
田的客服宗旨。几年来，我们看到广汽丰田接连推
出“尊贵体验 安心随行”、“尊贵贴心 感动常
在”等全国性大型客户服务活动。而“金禧感动之
旅 尊享贴心服务” 2 0 0 9 冬季服务月和“心悦行
动”之 20 1 0 夏季服务双周活动等季节性专题服务，
也是饱含了广汽丰田“推己及人”的亲民思想。

——— 广丰的“金律”即顾客满意度第一

《大学》讲“亲民”，
“亲民”的含义，不同的
学派有不同的讲法，但是
从明德到亲民，推己及人
的意思还是很清楚的。推
己及人是人际交往价值律
的重要逻辑前提，关于人
际交往的价值律，按照其
价值的高低，分为金律、
银律、铜律、铁律。

金 律 ：己 欲 立 而 立
人，己欲达而达人。翻译
成现在的意思就是，要想
要别人尊重自己，就要先
尊重别人。

银律：己所不欲，勿
施 于 人 。 自己 不 愿 意 干
的，不要强加于人。

铜律：以其人之道，
还 治 其 人 之身 。 以 牙 还
牙 ， 以 血 还血 。 以 直 抱
怨。

铁律：己所不欲，先
施于人。先下手为强，后
下手遭殃。宁让我负天下
人，不让天下人负我。

□赵辛王

国产马自达8 正式下线
11 月 27 日，一汽轿车股份有限公司和日本马自达股

份公司在一汽轿车第一工厂举行隆重的下线仪式，共同宣
布马自达经典大型 MPV Mazda8 正式在一汽轿车第一工厂
下线并且开始国产，这是双方合作国产的第三款车。据了
解，此次国产的是第三代 Mazda8 ，它拥有尊崇豪华的第
二排、大气时尚的整体设计、顶级周到的安全保护等强大
产品性能，其核心竞争优势体现在专为贵宾乘员打造的、
媲美公务仓座椅的“无敌第二排”。一汽马自达汽车销售
有限公司称，国产 Mazda8 将于 12 月初在全国上市， 2011
年目标销量 2 万辆。 (翔宇)


