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用十八年服务之道
谱写未来连锁企业发展之路

每一个企业都有自己的“井冈山”。对于大众汽车租赁来说，所有的梦想
都是从十八年前，国货路98号那幢普通民宅一样的低矮平房里开始的。
然而，即使是在最狂野的想象里，也很少有人能清晰地描绘出十八年之后
的蓝图。就像1993年的时候，当时任大众汽车租赁公司总经理从集团董
事长总经理杨国平手中接过“大众租车，超值服务”的题字时，谁也想不

到，当年那个只有二三十辆车的小公司，如今已成为在全国十大城市拥有5000多台自
有车辆、车型配套齐全的行业龙头企业。“大众汽车租赁”的品牌已然成为外资企业、跨
国公司、大型国企、政府部门，以及高星级酒店、会务会展和婚庆行业租车服务的首选。

! 梅赛德斯奔驰!三亚会务车队服务 ! !""#特奥会贵宾车队服务

! 大众玫瑰车队!婚车服务

诚信专业，冲出混沌的法宝
如今的租车行业，已不需要人们专门跑

上好远的路前往各个门店办理租车手续了。
对于大众汽车租赁来说，只需要拨打一个
!""#$%&'$((电话，或者登录)))*+,,-./0-12

的电子商务网站，通过快速便捷的线上操
作，就能轻轻松松地挑选自己出行的车型以
及多种商务生活的租车服务产品。

精细简洁的流程和体贴周到的服务脱
胎于这家品牌公司一路走来的坚持：靠服务
品质赢得业务拓展。十多年前，国内租车行
业还混沌不明，早期的租车业务大多面向企
业。那时候，大众租车就靠着这一法宝打开
了业务之门。在大众汽车租赁里，流传着这
样一个故事：当公司与摩托罗拉首次亲密接
触时，对方的老总亲自出面，挑选合适的车
型和理想的驾驶员。商谈中，这位老外用手
捂捂耳、捂捂眼又捂捂嘴，意思是驾驶员必
须一门心思开车，不听、不看、不传用车人的
活动。尽管对方只需要租用一辆车，而且一
看就是对服务质量要求很高的主，但是大众
汽车租赁照样全力以赴。现场验车时，当老
外走到一辆车前欲上车查看时，驾驶员适时
有礼地为客人打开车门，伸手挡好车顶。就
是这两个小小的细节，让对方老总立即不再
挑拣，当场拍板。外资企业的主管往往定期
轮换，斗转星移，人来人往，但摩托罗拉一路
使用大众汽车租赁的车辆，而且数量逐年上
升。而大众汽车租赁的用户，也早已发展到
(""多家世界五百强企业，以及3"多家国际
高星级的酒店集团。公司的业务也从汽车销
售、汽车租赁、车辆维修、会员俱乐部直至二
手车拍卖，形成了一条完整的产业链，还衍
生出了许多亲民的特色服务：例如，拥有4""

多辆豪华轿车和房车的“大众玫瑰车队”，至
今已为一万多对新人提供了婚庆租车服务；
又如异地机场接送互联专车的特色服务，让
商务人士在双城旅程中享受到地面和空中
交通“无缝”衔接的舒适和便捷。大众汽车租
赁还将这些产品用电子商务的模式展现给
了企业客户和个人客户，所有的努力就只为
让客户体会到企业的内涵：诚信和专业。

兢兢业业，用户满意的承载
大众汽车租赁的服务品质有口皆碑，“全

国用户满意企业”称号的背后承载着公司员
工兢兢业业的奉献。公司的每一位员工始终

以高标准、严要求来把握服务品质，在每一项
业务中全力以赴，用自己点点滴滴的努力诠释
着企业内涵，为这个品牌走向全国奠定基础。

今年5月，第6!届世界游泳锦标赛在上
海举行。为了让四方来客宾至如归，为了让
祖国健儿全力拼搏，无数人在半个月甚至更
长的时间里尽心竭力，用自己的敬业完成了
各项配套服务，其中就有大众汽车租赁员工
们的身影。在浦东机场的(4号口接机点，“大
众汽车租赁”的接送机团队(!小时轮流待
命，半个多月中没人回过一次家。

5月的那(7多个日日夜夜转眼即逝，对
于这些日夜奋战在机场的驾驶员师傅来说，
世泳赛似乎离得很远，又似乎离得很近。当
泳池内外的喧嚣平静下来的时候，曾经从浦
东机场(4号口走出来的人们，也许记不起那
些把他们送到酒店、送往赛场的驾驶员，但
是大众汽车租赁的品牌，却深深印在了他们
心里。而对于大众汽车租赁来说，每一次成
功的服务，正是由这样的团队打造的。

几度春秋，人在异乡的奋斗
大众汽车租赁的全国之路始于三年前

的一天。当时有用户曾说：“我用惯了你们大
众的车，现在人在北京，没有你们的车，真不
习惯啊。”为了更好地服务用户，大众汽车租
赁开始着眼全国性的布局，首站的目标定在
了北京。要把上海的模式复制到北京，所要跨
越的绝不仅仅是6"""多公里的距离，还有上
千年的时间沉淀下来的文化差异。水土的问
题是难免的，然而“大众人”一路坚持下来，在
服务的过程中，融合了北京的豪爽热情和上
海的严谨细腻，通过向商务人士和公务人士
提供“导游式”服务为突破口，站稳了脚跟。往
昔的那段日子，直到现在仍然像昨天那样清
晰。这是(""5年的“上海人在北京”，所有的艰
辛和困难，这个远赴异地的团队都挺了过来。
两年后，世博局的主席和秘书长坐着大众租
赁的车参加了在京举办的第七届世博国际论
坛。这一回，连通了北京和上海，那些早就在
无锡、宁波、杭州出现的大众汽车租赁的身
影，终于不再是散落四方的星星点点，一张坚
实的网络把它们紧紧维系在了一起。

有了北京和上海周边地区的经验，大众
汽车租赁把握契机，在("6"年进驻广州和深
圳，加快对珠江三角洲的覆盖。大众的做法
没有什么奥妙：研究中国经济区域发展的趋
势，分析企业客户的全国布局和迁移动态，

老总亲自带队，实地勘察，仔细了解当地客
户需求，最后建起了贯穿南北、横通西部的连
锁之路。("66年，公司再次拓展了自己的版
图，打开了天津、苏州、南京、成都的市场大
门，迎来了连锁企业新一轮的发展阶段。

坚持“四化”，最佳服务的保障
高速的发展需要有力的保障。在大众人

看来，这个问题也好解答———这就有了他们
的“四化”：

! 产品设计人性化 设计服务产品时

坚持!以人为本"#从不同区域$不同类型的

客户需求中提炼共性#使服务产品更加贴近

用户的工作和生活%

! 服务控制专业化 通过建立深层的

管理程序#提供完整的员工岗前培训#使员

工的服务制度化$标准化$规范化#实现服务

质量从上海到全国的完美复制%

! 管理系统信息化 早在几年前# 大众

汽车租赁就投入大量资源#建成了一整套信息

化管理系统#现在#这套系统已经拓展到全国

的连锁分支#将庞大的业务数据和繁杂的记录

信息分门别类#统一管理%用户无论从哪个城

市预订服务#都能在最短的时间内得到反馈%

! 服务评价社会化 大众汽车租赁为了

保持对服务质量评价的公正和客观# 引入了

!第三方满意测评"#通过了质量管理$环境管

理和职业健康安全管理的!三体系"认证%

“四化”说到底还是为了更好的服务，大
众人说到就一准儿做到。大众的出征团队初
到天津之时，只是这座北地重镇里众多同行
中的沧海一粟。怎么才能漂漂亮亮地打响第
一炮，全公司的人都在期待。进驻天津的团队
认准了老法子：拼服务，赢口碑。当大客户天
津丰田汽车的高层领导来现场检验车辆时，
天津大众租赁驾驶员们整齐的着装和他们身
边簇新的车辆，给对方留下了深刻的印象，顺
利拿下了订单。当时元月刚过，北方的城市，
大多是天寒地冻，凝水成冰，天津临海，更兼
多风。驾驶员们在这种天气里出完车已是不
易，而按照服务标准，他们还得清洗发动机，
保养车辆。停车场里条件有限，没有热水，更
没有喷头。驾驶员们全靠水桶装水，一边用布
沾湿了擦拭，一边小心着不能把水洒得到处
都是。驾驶员们都是土生土长的天津人，虽然
开车经验丰富，但他们不解为何要做这些以
前从来不用做的事。天津的经理耐心地做通
了每一个人的工作，就这样把这个在上海诞

生的传统复制到了津城，在旁人惊讶甚至莫
名的眼光中坚持了下来。他们的辛劳很快有
了回报———一向重视服务质量的丰田很快大
幅提升了租赁车的数量，在正月的鞭炮依稀回
荡在人们耳边的时候，大众汽车租赁又在北方
打开了一个新的市场。

这样的事情，对大众人来说，似乎早就
习以为常。八月的北京，有位用户在机场不
慎将自己的车钥匙一起锁到了租赁车的后
备箱中。时针指向了夜晚的6"点半，带着这
么一个不能挪动的庞然大物，回家的路似乎
一下子变得遥不可及。万般无奈的用户抱着
试试看的心情拨通了大众租赁北京分公司
的电话，却在意料之外听到了客服人员仍然
抖擞的声音。在得到客服传来的紧急出车任
务后，北京大众租赁的陈师傅立即抓上备用
钥匙出发，赶过长长的4"公里夜路，送到了用
户手上。这时，时钟刚刚转过了半圈。用户的
沮丧立即化作了兴高彩烈———他能够在午夜
之前回家。陈师傅却没有这般幸运，他得把开
来救急的车辆停回公司，然后再顶着满天星
斗踏上归途。没有一班地铁会坚持到这么
晚，当他终于从空无一人的街道上看见自己
住的那幢楼时，日历早已翻到了新的一天。

结语
员工们的点滴努力汇水成海# 让大众租

赁的布局突破了两点一线的简单模式% 通过

各地的连锁机构# 大众汽车租赁能用统一的

服务标准为全国用户提供多样化的服务产

品# 让用户即使在不同城市间穿梭也依然能

找到熟悉的租赁服务%如今#由北到南的区域

式经营已初具规模# 只需要一个本地的热线

电话#用户就能在两地间享受舒适便捷的!一

站式"服务&&&以!京沪两地接送机"互联的

服务方式为起点# 大众汽车租赁正式升级了

北京$天津$上海$广州$深圳的南北五城接送

机互联#并着手研发其他连锁服务产品%新推

出的五城机场接送!秒杀"活动#在临近年末

之时越发红火#而在秋冬季全面启动的!金秋

品蟹游"$!秋冬温泉之旅"#以及!仙寓山品茶

识香"等活动也颇受欢迎%大众汽车租赁追潮

踏浪#为现代交通服务行业增添了一道亮彩%

未来五年#公司在华北$华东$华南$西

南四大区域的十余座城市都将铺设连

锁&&&一张全国区域的战略蓝图跃然纸上#

为的就是实现十多年来的一个愿景'!大众

租赁#服务全国"%

! $%&网球公开赛 '(&接待

!)*法拉利车队赛事配套服务! 酒店配套租车合作签约仪式

! 第 *+届世泳赛机场接送服务

大众汽车租赁

! 大众交通!集团"股份有限公司董事

长$总经理杨国平先生
"诚信与专业# 一种理念

凝聚了大众汽车租赁十八年的服务


