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都市车界·车市

日前，“卓越品质·优
质服务·安心消费——— 2011年
广汽丰田汽车消费教育大讲
堂”最后一站在济南举行并
完美收官。此次活动由中国
消费者协会、中国消费者报
社与山东消费者协会联合主
办，广汽丰田作为大讲堂上
唯一的车企代表为本次活动
的成功举办提供了大力支
持。

一直以来，广汽丰田将
积极履行社会责任视为企业
的基本职责，始终致力于向
消费者提供高品质的产品和
服务，为车主打造安心无忧
的消费环境。2011广汽丰田
汽车消费教育大讲堂系列活
动，正是广汽丰田积极响应
中国消费者协会的号召，强
化与广大用户、行业专家沟
通交流的重要行动。至此，
本次消费大讲堂已顺利在兰
州、呼和浩特、西安、沈
阳、郑州和济南六个城市顺
利进行并圆满结束，历时两
个余月。

汽车服务纠纷频现

沟通渠道亟待完善

近年来，随着中国汽车保
有量的逐年激增，有关汽车消
费的投诉也在不断增加。2010

年，全国消协组织共受理汽车
投诉20405件，同比增长51 . 1%，
创历史新高。从全国各地消协
组织所受理的投诉情况看，修
车时间长、花费大，特别是屡
修屡坏的问题最让消费者反
感。中国质量协会发布的“2010

年度中国汽车产品质量及服
务质量投诉报告”也显示：2010

年度全部投诉的构成与2009年
相比出现显著的变化，其中综
合类问题投诉(同时投诉产品
质量和服务质量的)上升明显，
由 2 0 0 9 年的 4 1 . 9 % 增长到
61 .62%。

业内人士指出，投诉比例
的上升至少有两方面的原因：
一方面是起步较晚的售后服
务体系未能跟上中国车市整
体的发展速度，更难以满足中

国消费者日益提高的需求。另
一方面则是厂家与消费者之
间尚未建立完善的沟通渠道，
配套的法律法规尚未完备。

汽车市场目前的发展状
况恰好证明了这一点。如今，
几乎每一个车企都在努力扩
展自己的经销网点以吸引更
多的消费者。但是，与投入巨
大的销售体系相比，售后服务
体系的投入常常显得捉襟见
肘。根据2010年用户投诉的意
见汇总显示，维修服务体系出
现的问题包括：各店技师水平
参差不齐、配件供应短缺、经
销商售前售后态度差异大、维
修有分歧时态度冷漠等。

而纠纷发生后，由于一方
面法律法规未尽完善，另一方
面，汽车检测机构少、检测费
用昂贵、检测时间长、相关标
准缺失，也使消费者举证难、
求偿难，维权成本很高。针对
这些问题，今年的消费大讲
堂，专门以售后服务知识普及

为主题，指导消费者如何正确
维护自身的合法权益。

值得一提的是，今年大讲
堂活动的举办城市从东南沿
海转向了中西部和东北部。广
汽丰田吴保军部长表示，今年
选择在这些地区举办大讲堂
活动，是因为相比于东南沿海
城市，这些地区的汽车行业起
步较迟，汽车售后服务体系和
消费者的消费维权意识都有
待提高。活动主办方希望通过
这次活动，提高消费者的维权
意识，从而建立良好的汽车消
费环境，促进中西部地区汽车
市场健康、快速发展。

交流售后服务经验

积极保障消费者权益

现场有专家提道，由于现
在相关法律法规还不完善，消
费者在消费维权的道路上多
了一层障碍。这就更需要企业
以诚信、透明的原则，悉心为

消费者着想。而企业也只有这
样做，才能赢得消费者的青睐
和业界的口碑，从而得到长足
的发展。

针对专家提出的建议，广
汽丰田吴保军部长表示，对汽
车质量尤其是汽车服务等问
题，广汽丰田一直以来十分重
视。公司成立伊始，广汽丰田
就将“完善的渠道”确立为“三
位一体”高品质保障体系的重
要一环。

广汽丰田自2006年渠道成
立之初，就围绕顾客需求，高
起点、高标准地确立了“尊贵、
贴心”的渠道发展理念，全面
导入丰田全球领先的e-CRB
(智能化渐进改善的顾客关系
构筑)系统，以信息化、标准化
的服务流程，打造全面的智能
化服务，致力为顾客提供超越
期待的价值体验。比如，在车
辆销售环节起，e-CRB的核
心——— i-CROP(智能化顾客关
系优化系统)就开始对顾客的

信息进行科学管理，并能适时
自动生成维修保养提醒。

去年广汽丰田推出“心悦
服务”品牌，以“专业、便利、安
心、尊贵、信赖”五大心悦承诺，
通过对销售店设置了高度量
化、便于操作执行的指标，承诺

“预约0等待”、“最快30分钟高
效保养服务”、“24小时救援”、

“100%纯正零部件准时化供
应”，进一步强化终端执行力，
打造“服务品牌NO. 1”。今年广
汽丰田再度对心悦服务进行针
对性升级，扩大了服务覆盖面，
细化常规服务的基础流程，将
服务品质贯穿于每一个细节。

经过一年的品牌化运作，
“心悦服务”获得了广大消费者
的信任。根据第三方调查结果
显示，目前有80%以上的车主表
示满意，顾客满意度提升了41

分。目前，广汽丰田销售渠道已
经初步形成了三大“服务核心
竞争力”——— 先进的服务理念、
技术化的服务体系和强大的终
端执行力，并将持续为消费者
提供全方位的服务体验。

此次消费大讲堂也是广
汽丰田体现自身服务理念的
实践之一，其目的就是帮助消
费者形成对汽车质量和售后
服务的全面认识，提高消费者
的维权意识。广汽丰田吴保军
部长表示：“今后，我们将继续
以多样化的方式对消费者开
展汽车消费教育，同时，我们
也将积极与消费者、消费者组
织进行沟通，进一步了解消费
者的切身需求，继续提高我们
的产品和服务质量，为构建良
好的汽车消费环境贡献一份
力量。” (宇轩)

普及汽车消费知识 保障消费者权益

广汽丰田汽车消费教育大讲堂落幕
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