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以数字驱动服务 提升“安吉”品牌品质

本报记者 邹勇

苦练内功，
不断提高工作效率

啃硬骨头的时候到了 ““上汽销售没有实体上汽销售没有实体

产品产品，，我们的产品就是服我们的产品就是服

务务。”。”

目前目前，，9090 后已经逐后已经逐

渐成为渐成为 44SS 店客户群体的店客户群体的

主流主流。。9090 后成长于移动后成长于移动

互联时代互联时代，，他们的生活习他们的生活习

惯和消费决策都离不开互惯和消费决策都离不开互

联网联网。。传统的传统的 44SS 店经营店经营

方式显然无法满足年轻客方式显然无法满足年轻客

户的需求户的需求。。在移动互联时在移动互联时

代代，，44SS 店必须通过数字店必须通过数字

化转型来满足客户需求化转型来满足客户需求。。

以东安路上的安吉汽以东安路上的安吉汽

车生活广场为例车生活广场为例，，该广场该广场

拥有拥有77家品牌家品牌44SS店店、、上百上百

辆展车辆展车。。如果每家品牌如果每家品牌

44SS 店各自为政店各自为政，，一个客一个客

户跑户跑 77 家店就会产生家店就会产生 77 条条

信息信息，，导致导致77家店要抢一家店要抢一

个客户个客户。。上汽销售开发的上汽销售开发的

CRSCRS 系统能够记录客户系统能够记录客户

在整个广场的在整个广场的““轨迹轨迹”，”，

通过通过 CRSCRS 系统进行意向系统进行意向

客户信息的建立客户信息的建立，，并通过并通过

大数据分析客户的喜好大数据分析客户的喜好，，

为客户为客户““画像画像”，”，让数据让数据

在各个业务终端实现共在各个业务终端实现共

享享，，为客户提供更有针对为客户提供更有针对

性的服务性的服务。。

CRSCRS 系统打通了以系统打通了以

安吉汽车生活广场为主的安吉汽车生活广场为主的

““安汽车安汽车””服务和以安吉服务和以安吉

汽车生活馆为主的汽车生活馆为主的““吉生吉生

活活””服务线下网点服务线下网点，，以及以及

与用户线上服务平台的入与用户线上服务平台的入

口口，，通过线上虚拟平台通过线上虚拟平台、、

线下实体店服务的无缝对线下实体店服务的无缝对

接接，，实现线上实现线上、、线下融合线下融合，，

为为安吉会员提供平台化服安吉会员提供平台化服

务务。。目前目前，，上汽销售还在上汽销售还在

积极积极探索送新车上门等创探索送新车上门等创

新服务新服务，，进一步提升进一步提升““最后最后

一公里一公里””的交车体验的交车体验。。

围 绕围 绕 ““ 人人 ++ 车车 ++ 生生

活活”，”，上汽销售将持续推上汽销售将持续推

进进 CRSCRS 平台建设平台建设，，为服为服

务赋能务赋能。“。“安吉安吉””服务品服务品

牌将与用户开展情感交牌将与用户开展情感交

流流，，打造一个有温度的汽打造一个有温度的汽

车服务平台车服务平台，，让品牌与用让品牌与用

户黏结得更牢户黏结得更牢。。

66 月月 99 日日，，上海安吉上海安吉

名爵展厅内名爵展厅内，，名爵品牌向名爵品牌向

上海抗疫一线医务人员交上海抗疫一线医务人员交

付 了 两 辆付 了 两 辆 eHSeHS 和 一 辆和 一 辆

EZSEZS，，并举行了专门的交并举行了专门的交

车仪式车仪式。。

疫情期间疫情期间，，上汽销售上汽销售

承接了承接了““上汽集团致敬上上汽集团致敬上

海抗疫一线医务人员优惠海抗疫一线医务人员优惠

购车服务购车服务””活动活动，，充分展充分展

现上汽精神和现上汽精神和““安吉安吉””品品

牌服务品质牌服务品质，，为为““最美逆最美逆

行者行者””们带去最便捷们带去最便捷、、优优

质的购车体验质的购车体验。。

为方便医务人员购为方便医务人员购

车车，，上汽销售特别开发了上汽销售特别开发了

一款小程序一款小程序，，提供安吉一提供安吉一

键购车键购车““云云””服务服务。。医务医务

人员只需在手机上动动手人员只需在手机上动动手

指指，，就能享受就能享受““一键报一键报

名名”“”“一键查询一键查询”“”“一键预一键预

约约”“”“一键下单一键下单””的全流的全流

程购车服务程购车服务。。与此同时与此同时，，

上汽销售严格选拔优秀业上汽销售严格选拔优秀业

务员作为专属服务顾问务员作为专属服务顾问，，

主动向每一位医务人员提主动向每一位医务人员提

供专项供专项、、专业专业、、专属专属、、专专

享的享的““四专四专””暖心服务暖心服务，，

方便医务人员就近到线下方便医务人员就近到线下

服务网点看车服务网点看车、、咨询咨询、、试试

驾驾、、购车购车。。

朱小翠是上汽销售汽朱小翠是上汽销售汽

贸平台客服部的一员贸平台客服部的一员，，在在

抗疫一线医务人员优惠购抗疫一线医务人员优惠购

车服务活动中车服务活动中，，她主要负她主要负

责前期的数据搜集责前期的数据搜集、、整整

理理、、传递和汇总工作传递和汇总工作。。她她

表示表示：“：“我每天都要接听我每天都要接听

医务人员打来的各种电医务人员打来的各种电

话话，，引导他们进行活动报引导他们进行活动报

名名。。碰到因暂未通过审碰到因暂未通过审

核核，，不断打电话催问的客不断打电话催问的客

户户，，我会耐心地向他们解我会耐心地向他们解

释释，，安抚他们的情绪安抚他们的情绪。”。”

由于工作的特殊性由于工作的特殊性，，朱小朱小

翠 需 要 全 天翠 需 要 全 天 2424 小 时 待小 时 待

命命，，不论客户什么时候打不论客户什么时候打

来电话咨询来电话咨询，，她都会以饱她都会以饱

满的热情为他们提供最优满的热情为他们提供最优

质的服务质的服务。。

本次活动的报名环节本次活动的报名环节

全部在线上完成全部在线上完成，，在疫情在疫情

期间减少了接触期间减少了接触。。白衣天白衣天

使们用了安吉汽车生活小使们用了安吉汽车生活小

程序后都说特别便利程序后都说特别便利，，对对

上汽销售的服务表示满上汽销售的服务表示满

意意。。以这次抗疫一线医务以这次抗疫一线医务

人员优惠购车服务为抓人员优惠购车服务为抓

手手，，上汽销售进一步完善上汽销售进一步完善

了了 CRSCRS 系统平台建设系统平台建设，，

全面融合线上全面融合线上、、线下业线下业

务务，，为推进线上营销与线为推进线上营销与线

下服务承接的服务模式转下服务承接的服务模式转

变打下了良好的基础变打下了良好的基础。。

从从 20172017 年开始年开始，，上上

汽销售启动信息化建设项汽销售启动信息化建设项

目目，，为传统汽车零售服务为传统汽车零售服务

企业的创新转型打下了基企业的创新转型打下了基

础础。。

在集成和优化原有各在集成和优化原有各

系统板块的基础上系统板块的基础上，，上汽上汽

销售打造了销售打造了 CRSCRS 系统系统，，

以用户体验为导向以用户体验为导向，，加快加快

升级迭代升级迭代。。

上汽销售售后服务理上汽销售售后服务理

念的核心是数字化念的核心是数字化、、智能智能

化化、、便捷化便捷化、、透明化透明化，，

CRSCRS 系 统 是 上 汽 销 售系 统 是 上 汽 销 售

““新四化新四化””转型发展的必转型发展的必

要工具要工具。。真正的数字化营真正的数字化营

销是以数字化的方式完成销是以数字化的方式完成

所有业务的连接所有业务的连接，，通过后通过后

台数据的积累和分析台数据的积累和分析，，可可

以把复杂问题简单化以把复杂问题简单化，，不不

断提高工作效率断提高工作效率。。

在在 CRSCRS 系统开发过系统开发过

程中程中，，上汽销售始终围绕上汽销售始终围绕

““用户用户”“”“员工员工””和和““车车””

三条主线三条主线，，针对实际业务针对实际业务

场景不断完善系统的各项场景不断完善系统的各项

功能功能。。

从新车销售从新车销售、、增值业增值业

务务、、售后服务售后服务、、二手车业二手车业

务等基本业务模块出发务等基本业务模块出发，，

纵向向前追溯至销售计纵向向前追溯至销售计

划划，，向后延伸到员工绩效向后延伸到员工绩效

考核考核，，横向扩展到横向扩展到““吉生吉生

活活””服务服务，，基本实现了业基本实现了业

务流程全覆盖务流程全覆盖。。

以售后调度作业系统以售后调度作业系统

为例为例，，根据售后工位数量根据售后工位数量

和进场车辆数量和进场车辆数量，，系统会系统会

计算最优化方案计算最优化方案，，并将故并将故

障排查系统进行整合障排查系统进行整合，，使使

售后工位匹配的效率最大售后工位匹配的效率最大

化化，，提高了售后工位的利提高了售后工位的利

用率用率，，减少了客户等待的减少了客户等待的

时间时间，，提高了客户满意提高了客户满意

度度。。通过智能化升级通过智能化升级，，充充

分提升工位使用率分提升工位使用率，，增加增加

产能产能。。同时同时，，虽然售后服虽然售后服

务的管理人员减少了务的管理人员减少了，，但但

管理效率却提高了管理效率却提高了。。

有了有了 CRSCRS 系统的助系统的助

力力，，上汽销售在推进安吉上汽销售在推进安吉

汽车生活广场一体化建设汽车生活广场一体化建设

方面已初见成效方面已初见成效，，不仅实不仅实

现了资源整合现了资源整合、、降本增降本增

效效，，还提升了服务质量和还提升了服务质量和

用户体验用户体验，，为建设可复制为建设可复制

的的““安吉汽车生活广场安吉汽车生活广场””

奠定了基础奠定了基础。。

新冠肺炎疫情正加速车

企数字化转型的步伐。对于

汽车4S店而言，该如何通

过数字化转型来满足消费者

需求、提升企业竞争力呢？

记者在走访上汽销售旗

下4S店时发现，销售顾问

通过一款专用软件能快速查

到客户资料。“去年，公司

上线的CRS系统 （客户关

系服务系统）进行了全新升

级。通过这套系统，前几年

的客户服务记录都能快速查

到，客户什么时候来试乘试

驾、什么时候来保养车辆，

以及预约时间都清清楚楚，

为我们更好地服务用户提供

了有力的支持。”上汽销售

旗下4S店负责人告诉记者。

软件不仅能定义汽车，

还能定义汽车服务。在上汽

销售总经理傅利国看来，对

于汽车服务，CRS系统是

“安吉服务品牌由为车服务

向为车主服务转变”的第一

步。以用户用车的全生命周

期为中心，通过CRS系统

串联“安汽车”和“吉生

活”服务，上汽销售将不断

提升“安吉”服务品质，为

用户带来新体验、创造新价

值。

提升“安吉”服务
品牌品质

“云”服务
提升用户购车体验

2019年，上汽销售CRS系

统（客户关系服务系统）正式上

线，为上汽销售旗下4S店更好

地服务用户提供了有力的支持。


