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专访烟台华宇汽车销售有限公司总经理杨东杰

打造一对一服务，和车主一家亲
文/片 本报记者 孙芳芳

>>2008年进军幸福南路 一举成为体系旗舰店

“我们是 2 0 0 8年进入
幸福南路的，别的汽车 4 S

店刚建时规模大都很小，
后来一步步发展起来，而
我 们 刚 开 始 就 建 的 规 模
比 较 大 。”说 起 当 年 的 建
设，杨东杰的语气中充满
着 自 豪 ，他 告 诉 记 者 在
2 0 0 8年，烟台华宇汽车销

售 有 限 公 司 就 被 授 予 了
“体系建设奖”。

另 外 ，从 建 店 以 来 ，
车 型 也 是 越 来 越 多 。

“ 2 0 0 8年的时候只有两个
系列，现在已经发展到七
个 系 列 了 。”杨 东 杰 告 诉
记 者 ，除 了 车 系 增 多 外 ，
店 内 人 员 的 数 量 也 由 原

来 的 4 0 人 增 加 到 现 在 的
60多人。

华 宇 汽 车 所 做 的 工
作也得到了认可。2 0 0 8年
获得江淮体系颁发的“体
系建设奖”，2 0 0 9 年获得
江淮体系颁发的“最佳服
务奖”，2 0 1 0年获得“销量
倍增奖”。

>>一个顾问对应一个客户 24小时不间断服务

在售后服务上，烟台
华 宇 汽 车 销 售 有 限 公 司
提出了“江淮一家亲，华
宇一家人”的服务理念。
其中，一对一服务是江淮
乘用车“一家亲”服务品
牌的重要组成部分。

“一对一服务就是一
个 服 务 顾 问 对 应 一 个 客
户，要求对任何客户都有
指定的服务顾问。”杨东
杰告诉记者，每个车主在
新 车 交 付 时 都 会 和 销 售

顾问、服务顾问进行拍照
留底，从而建立以后的一
对一服务。

据杨东杰介绍，一对
一拜访主要包括“探亲”
和“迎亲”两步。“‘探亲’
就 是 专 卖 店 服 务 技 术 团
队 要 带 着 必 要 的 设 备 和
备件上门拜访客户，了解
客户车辆使用、保养中是
否存在问题，并且现场做
基本的检查保养。”

另外，一对一的服务

还包括“迎亲”。“‘迎亲’
就是针对上门拜访时发现
的问题，服务站提前做好
预约、技术方案准备、备件
准备等恭候客户进场。”

“为了保证一对一服
务，4 S店内还进行了相关
配套。”杨成杰告诉记者，
店内配备两部车，一部是
救援拖车，一部是一家亲
服务车，从而保证 2 4小时
不 间 断 为 客 户 提 供 一 对
一服务。

“今年我们顺应发展趋势，推出
了商用车的新车型。”杨东杰告诉记
者，随着中国经济的快速崛起和城市
化进程的不断加快，中国城市规模不
断扩展，城市物流快运业的发展也发
生着根本性的改变，这就为商用车提
供了市场。

“现在不少城市都对大货车进行
限行政策，而多功能商用车就成为当
前城市流动性的最优解决方案。”杨
东杰告诉记者，在欧洲，多功能商用
车已经成为城市运输的主要解决方

案，2010年欧洲多功能商用车的销量
已经达到了100多万辆。“欧洲的今天
就是中国的明天，多功能商用车在中
国蕴含着巨大的市场潜力。”

正是看到了这一巨大的市场潜
力，烟台华宇汽车销售有限公司在今
年10月底引进了星锐多功能商务车。

“针对这款车我们还特意推出了十项
承诺。”杨东杰告诉记者，24小时的服
务热线、首问负责的信息处理、合理
透明的服务报价等都是华宇公司做
出的服务承诺。

>>看好物流快运业前景 进军商用车市场

烟台华宇汽车销售有限公司总经理杨东杰。

“通过新车交车时与客户的初次联系、后期的登门拜访，逐
步建立起对客户一对一全程服务。”16日下午，烟台华宇汽车销
售有限公司总经理杨东杰向记者介绍了“江淮一家亲，华宇一家
人”的服务理念，正是这种把客户当成家人的服务宗旨赢得了越
来越多车主的信赖。
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