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雷克萨斯4S店如何将服务做到极致
经历了泡沫经济后经历了泡沫经济后，，日日

本经济长期处于低迷状态本经济长期处于低迷状态，，

紧接着又进入了被称作紧接着又进入了被称作““失失

去的去的2020年年””的时期的时期。。当这当这2020

年走过一半的时候年走过一半的时候，，日本汽日本汽

车业进入了成熟期车业进入了成熟期，，市场趋市场趋

于饱和于饱和。。

就在此时就在此时，，丰田汽车公丰田汽车公

司于司于 20052005 年宣布将雷克萨斯年宣布将雷克萨斯

品牌打入日本国内市场品牌打入日本国内市场，，建建

立全新的销售网络立全新的销售网络。。雷克萨雷克萨

斯星丘店就是诞生于这样一斯星丘店就是诞生于这样一

个存量时代个存量时代，，它用细致的服它用细致的服

务赢得了市场认可务赢得了市场认可，，不仅有不仅有

着首屈一指的订单量着首屈一指的订单量，，并长并长

期稳居车主满意度榜首期稳居车主满意度榜首。。

星丘店的成功并非依靠星丘店的成功并非依靠

能力过人者的壮举能力过人者的壮举，，而是坚而是坚

持不懈的极致服务持不懈的极致服务。。所谓所谓

““天道酬勤天道酬勤”，”，点滴积累便可点滴积累便可

创造奇迹创造奇迹。。日本的匠人精神日本的匠人精神

在星丘店员工身上尽显在星丘店员工身上尽显。《。《服服

务就要做到极致务就要做到极致》》 这本书就这本书就

是通过星丘店员工的故事是通过星丘店员工的故事，，

彰显服务领域的匠人品质彰显服务领域的匠人品质、、

销售层面的匠人匠心销售层面的匠人匠心。。

早川是星丘店门前的保早川是星丘店门前的保

安安。。从早上从早上 99 点到晚上点到晚上 77 点点，，

早川在这早川在这1010个小时里向门前个小时里向门前

十字路口驶过的雷克萨斯鞠十字路口驶过的雷克萨斯鞠

躬躬 13711371 次次。。有时候会有连续有时候会有连续

几辆雷克萨斯轿车驶过几辆雷克萨斯轿车驶过。。这这

种时候早川会小幅地抬起身种时候早川会小幅地抬起身

子后再弯下腰子后再弯下腰，，必定是对每必定是对每

一辆车行一次礼一辆车行一次礼，，绝不忽视绝不忽视

任何一辆车任何一辆车。。

早川的鞠躬早川的鞠躬，，并不是来并不是来

自上级的命令自上级的命令，，而是自发行而是自发行

为为，，是源于把是源于把““感激之情感激之情””

传递给客户的愿望传递给客户的愿望，，感谢客感谢客

户选择雷克萨斯户选择雷克萨斯。。许多客户许多客户

都写信给星丘店都写信给星丘店，，表示自己表示自己

从早川每天都坚持的鞠躬中从早川每天都坚持的鞠躬中

感受到了这种美好的感恩感受到了这种美好的感恩，，

并因此有了一天的好心情并因此有了一天的好心情。。

清 水 是 星 丘 店 的 接 待清 水 是 星 丘 店 的 接 待

员员。。她来自奢侈品销售柜她来自奢侈品销售柜

台台。。有一天有一天，，她看到一份来她看到一份来

自客户的调查问卷自客户的调查问卷，，上面写上面写

着这样一句话着这样一句话：“：“店里的女性店里的女性

员工缺乏相关知识员工缺乏相关知识，，作为汽作为汽

车经销店的员工车经销店的员工，，却连一些却连一些

基本问题都回答不出来基本问题都回答不出来。”。”

清 水 觉 得 写 的 就 是 自清 水 觉 得 写 的 就 是 自

己己。。清水开始恶补清水开始恶补，，她不仅她不仅

仔细阅读所有说明书仔细阅读所有说明书，，下班下班

之后还常常缠着维修人员问之后还常常缠着维修人员问

这问那这问那，，学习发动机等部件学习发动机等部件

的相关知识的相关知识，，还亲自尝试给还亲自尝试给

轮胎充气等简单保养工作轮胎充气等简单保养工作。。

平时看到客人看的书平时看到客人看的书，，她就她就

悄悄记下书名后买来看悄悄记下书名后买来看，，跑跑

去客人提到过的餐厅去客人提到过的餐厅、、演唱演唱

会会。。她说她说，“，“我希望通过自己我希望通过自己

的努力的努力，，做到了解每一位客做到了解每一位客

户户。”。”

星丘店里有十五位这样星丘店里有十五位这样

的优秀接待员的优秀接待员。。有一次有一次，，一一

位接待员在上茶时位接待员在上茶时，，发现客发现客

户太太的丝袜跳线了户太太的丝袜跳线了。。她马她马

上请同事去隔壁百货店买了上请同事去隔壁百货店买了

同款丝袜同款丝袜，，利用加水的机利用加水的机

会会，，悄悄从桌下将丝袜递给悄悄从桌下将丝袜递给

那位太太那位太太。。这样的事在星丘这样的事在星丘

店还有许多店还有许多。。

雷克萨斯的车主往往都雷克萨斯的车主往往都

是医生是医生、、律师律师、、注册会计师注册会计师

以及公司老板以及公司老板、、集团董事长集团董事长

这一高收入阶层这一高收入阶层。。一般销售一般销售

人员不能真正了解拥有社会人员不能真正了解拥有社会

地位和巨大财富的客户究竟地位和巨大财富的客户究竟

需要什么需要什么，，也不了解他们的也不了解他们的

想法想法，，为此备感压力为此备感压力。。

八色飞鸟是星丘店的销八色飞鸟是星丘店的销

售冠军售冠军。。他说他说：“：“我觉得身处我觉得身处

社会各个阶层的客户对我们社会各个阶层的客户对我们

的满意度的满意度，，与他们拥有的财与他们拥有的财

富并不成正比富并不成正比。。我只需做到我只需做到

关注细节关注细节，，设身处地为他们设身处地为他们

着想着想，，他们一定会满意的他们一定会满意的。”。”

比如轿车的说明书比如轿车的说明书，，年年

老的客户看不清那么小的老的客户看不清那么小的

字字，，大多数客户都没有耐心大多数客户都没有耐心

从头读到尾从头读到尾。。于是于是，，八色着八色着

手制作了纯手工版手制作了纯手工版““建议说建议说

明书明书”，”，一份一份地送给客一份一份地送给客

户户。。他从完整版说明书和产他从完整版说明书和产

品介绍中把相关的图片及插品介绍中把相关的图片及插

图一点点剪下图一点点剪下，，粘贴起来粘贴起来，，

并将说明书上的专业用语并将说明书上的专业用语

““翻译翻译””成客人更喜欢的直接成客人更喜欢的直接

表述表述。。自制的说明书仅有几自制的说明书仅有几

页页，，读起来非常简单易懂读起来非常简单易懂。。

伊藤原来从事汽车维修伊藤原来从事汽车维修

工作工作，，转岗到销售后转岗到销售后，，他始他始

终把倾听客户意见这一点做终把倾听客户意见这一点做

到极致到极致。。想要做到极致想要做到极致，，就就

必须时刻站在客户的立场上必须时刻站在客户的立场上

考虑问题考虑问题。。

例如例如，，许多客户咨询哪许多客户咨询哪

辆车操控性更好时辆车操控性更好时，，伊藤不伊藤不

会马上推荐雷克萨斯的车会马上推荐雷克萨斯的车

型型，，而是请他们去体验一下而是请他们去体验一下

竞争对手奔驰或宝马的产竞争对手奔驰或宝马的产

品品，，并为客户细致分析各款并为客户细致分析各款

车型之间的细微差别车型之间的细微差别。。在伊在伊

藤看来藤看来，，相比劝说相比劝说，，客人的客人的

感受才是最重要的感受才是最重要的。。

在大多数经销店在大多数经销店，，维修维修

养护都要优先接待提前预约养护都要优先接待提前预约

客户客户。。而星丘店站在客户角而星丘店站在客户角

度思考度思考，，为不让故障车影响为不让故障车影响

客户的生活客户的生活，，建立了建立了““不拒不拒

绝无预约维修绝无预约维修””服务体系服务体系。。

星丘店有星丘店有 88 名维修人员名维修人员，，

平时都是每人处理一辆维修平时都是每人处理一辆维修

车车。。为了提高效率为了提高效率，，他们以他们以

团队为单位团队为单位，，努力挤出努力挤出““富富

裕时间裕时间””服务无预约车辆服务无预约车辆。。

比如比如，，他们几个人共同协他们几个人共同协

作作，，这样可以快速处理一辆这样可以快速处理一辆

临时来店车辆临时来店车辆。。又比如又比如，，他他

们将自己原来计划中的一个们将自己原来计划中的一个

小时工时小时工时，，努力压缩到努力压缩到4545分分

钟钟。。这样处理完三四辆车这样处理完三四辆车

后后，，就可以拿出一个相对完就可以拿出一个相对完

整的时间处理临时来店的车整的时间处理临时来店的车。。

售后服务已成为星丘店售后服务已成为星丘店

的重要卖点之一的重要卖点之一。。除了不拒除了不拒

绝临时维修绝临时维修，，还提供还提供365365日全日全

天候服务天候服务，，外加随时准备出外加随时准备出

现场的服务现场的服务。。其他经销店都其他经销店都

有休息日有休息日，，但星丘店认为车但星丘店认为车

辆的故障和交通事故不会因辆的故障和交通事故不会因

为是休息日就不发生为是休息日就不发生，，所以所以

从开业之初就不设休息日从开业之初就不设休息日。。

客 人 如 果 出 了 交 通 事客 人 如 果 出 了 交 通 事

故故，，即使有保险即使有保险，，星丘店也星丘店也

一直奉行一直奉行““只要有可能只要有可能，，就就

全部自己处理全部自己处理””的原则的原则，，赶赶

赴事故现场赴事故现场，，为客户安排备为客户安排备

用车用车，，帮助客户处理保险帮助客户处理保险、、

递交事故报告等事宜递交事故报告等事宜。。就这就这

样样，，星丘店多了许多回头星丘店多了许多回头

客客，，甚至其他店的客人也愿甚至其他店的客人也愿

意到星丘店来意到星丘店来““以旧换新以旧换新”。”。

吉田店长感到要打动一吉田店长感到要打动一

名客户名客户，，必须接待必须接待、、销售和销售和

售后三方一起努力售后三方一起努力。。所以他所以他

倡导每天晚上六点十五分召倡导每天晚上六点十五分召

开全体员工例会开全体员工例会，，打破部门打破部门

界限界限，，每个人可以把自己遇每个人可以把自己遇

到的工作难题拿出来和其他到的工作难题拿出来和其他

部门的人员商量部门的人员商量。。

比如比如，，一名接待人员通一名接待人员通

过客户的太太了解到过客户的太太了解到，，客户客户

还在保时捷和雷克萨斯之间还在保时捷和雷克萨斯之间

犹豫犹豫。。于是于是，，销售和售后人销售和售后人

员在客户太太的配合下员在客户太太的配合下，，把把

客户的老款保时捷做了简单客户的老款保时捷做了简单

的翻新的翻新，，感动了客户感动了客户，，最终最终

客户购买了新款的雷克萨斯客户购买了新款的雷克萨斯。。

星 丘 店 的 投 资 人 是星 丘 店 的 投 资 人 是

KIRIXKIRIX 集团集团。。集团有三条社集团有三条社

训训，，被称作被称作““三诚精神三诚精神”，”，即即

诚心诚心、、诚意诚意、、诚实诚实。。为让星为让星

丘店员工更好地将丘店员工更好地将““三诚精三诚精

神神””融入到日常服务中融入到日常服务中，，投投

资人资人““三顾茅庐三顾茅庐”，”，终于请到终于请到

已退休的日本服务明星松原已退休的日本服务明星松原

担任该店的服务指导总监担任该店的服务指导总监。。

松原到来时松原到来时，，星丘店已星丘店已

开业三年开业三年。。她发现店里虽然她发现店里虽然

有非常完备的服务手册有非常完备的服务手册，，服服

务人员也是精心挑选务人员也是精心挑选，，但但

““缺少感情缺少感情”。”。她认为她认为，，从事从事

销售工作必须发自内心地感销售工作必须发自内心地感

到荣幸到荣幸，，庆幸自己能协助客庆幸自己能协助客

户在星丘店购车户在星丘店购车，，并将这种并将这种

心情化作一腔热情心情化作一腔热情，，为客户为客户

提供周全的服务提供周全的服务。。

松原的待客之道影响了松原的待客之道影响了

店里每一个人店里每一个人。。如今如今，，星丘星丘

店的员工最重视的不是手店的员工最重视的不是手

册册，，而是内心而是内心。。正因为这正因为这

样样，，才有了一天鞠躬才有了一天鞠躬 13001300 次次

的保安的保安，，有了为客户手绘说有了为客户手绘说

明书的销售员明书的销售员。。

支持支持 KIRIXKIRIX 集团集团““三诚三诚

精神精神””的是集团的经营理的是集团的经营理

念念：：企业不以追求利益为目企业不以追求利益为目

的的。。KIRIXKIRIX 认为认为，，企业经营企业经营

的目的在于的目的在于：：回报社会回报社会、、创创

造以客户为中心的价值观造以客户为中心的价值观、、

实现员工及其家属生活的富实现员工及其家属生活的富

足与幸福足与幸福。。

正因为有这样的理念正因为有这样的理念，，

星丘店的保安在看到店门口星丘店的保安在看到店门口

有其他品牌的车辆遇到困难有其他品牌的车辆遇到困难

会主动前去帮忙会主动前去帮忙。。社区居民社区居民

的车辆不小心被小孩划出印的车辆不小心被小孩划出印

痕痕，，维修人员会利用休息天维修人员会利用休息天

免费帮助其修理免费帮助其修理。。一名修理一名修理

技师在刚开业较空闲时技师在刚开业较空闲时，，会会

主动为客户免费洗车主动为客户免费洗车，，而星而星

丘店马上将免费洗车的服务丘店马上将免费洗车的服务

保留下来保留下来，，并成为接待和销并成为接待和销

售接触客户的最好场景售接触客户的最好场景。。

每天鞠躬1300次的保安

经营回归本质，就是以客户为

中心。在市场下行的环境中，重新

温习这份初心，显得尤为重要。

星丘店员工对客户的服务，都

是以客户为中心，用心从小事做

起。星丘店投资人春三先生认为：

不期待回报的付出，必然会得到回

报。

海底捞火锅的成功也是基于这

种不求回报的用心服务。海底捞通

过中央厨房，控制各门店的菜品、

汤底品质，但更重要的是为客户提

供各种贴心服务。比如，结账时听

到客户担心行李太多，叫车比较麻

烦，店员会开自己的车送客户；送

外卖火锅时发现客人的人数比较

多，菜可能会不够时，会主动提出

自己再去附近超市买些菜，并帮助

客人洗菜、切菜。

增长红利退去并不可怕，经营

的本质并没有改变，还是简单的

“以客户为中心”，用心为客户做好

每一件小事。

（贝塔）

接待人员：

鞠躬1300次/天的保安

维修人员：

不拒绝临时维修

投资人：

正确的经营之道

销售人员：

为客户手绘说明书


