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2015年12月29日凌晨1时左右，一辆斯巴鲁傲虎行驶在

公路上时，发生了严重的两车交通事故。事故导致车辆受损严

重，无法继续行驶，事故还造成了另一辆车上有人受伤。待警

察到达现场做完勘查后，将发生事故的车辆一起拖到了交警大

队停车场，等待确认此次事故的责任。

担任安吉瑞欧斯巴鲁服务经理一职的琚昕宇在接到信息的

第一时间，主动给用户凌先生打去了电话询问，并提出愿意帮

助凌先生一起处理此次事故的相关事宜。同时，他也希望能让

车辆尽快得到维修。安吉瑞欧的主动关心让凌先生备感温馨，

自己从未发生过这么大的交通事故，正发愁着如何解决，没想

到琚昕宇主动提出帮助，真是雪中送炭，让凌先生感受安吉瑞

欧的优质服务。

第二天，琚昕宇便与凌先生相约了见面地点。从事故的定

责到安排拖车将车辆从停车场里取出，每个环节琚昕宇都亲力

亲为，凌先生看在眼里，感动在心里，对安吉瑞欧的信任又大

幅度地提升，并放心地将维修的事情交给了安吉瑞欧。

在将车辆拖回至安吉瑞欧后，琚昕宇便立刻开始了维修工

作。考虑到车辆受损较严重、更换配件较多，定损、订货、维

修、核损、检验、开票等诸多因素加起来，车辆的维修差不多

需要一个多月。而此时恰巧又临近春节，凌先生十分想在春节

前能够用到车。于是，琚昕宇带领着车间技师们加班加点，日

夜赶工，最终在春节前顺利地将车辆修理完毕。当凌先生拿到

车辆的时候，非常欣慰，也非常感激安吉瑞欧售后团队的高效

和责任。

2016年2月底，也就在春节后的没几天，凌先生给琚昕宇

打来了电话，表示之前车辆维修完之后使用下来很好，他直

言：要给予安吉瑞欧售后技术服务一个大大的赞，简直和新车

一样。电话里，凌先生也向琚昕宇倾诉，当时车辆的事故维修

费用是自己先行垫付的，差不多垫了将近11万元。自己从来

没遇到过这样的事，也没有这方面的经验。而对方的人伤处理

至今还未完全了结，所以保险公司的理赔款无法完全理赔到自

己账上。由于垫付金额数目不小，对于客户的压力也是比较大

的。琚昕宇当即表示，愿意帮助凌先生一起去解决问题，并尽

自己最大能力给客户出些主意。由于月底生产任务较重，无法

抽出空，于是，琚昕宇约定在3月2日休息那天，与凌先生一

起去协商处理此事。

碰面后，琚昕宇建议凌先生先亲自上门去看看伤者，并做

当面沟通。此举果然有效，当事人与凌先生碰面后，很爽快地与

他进行了协商，并在当天就一起去了宝山事故中心进行了签字。

至此，斯巴鲁傲虎车辆事故已经完全告一段落。目前，凌

先生的理赔款也已经顺利地赔付下来。通过此次事件，用户凌

先生对安吉瑞欧的售后服务大赞不已，并表示今后只要有维修

就一定会到安吉瑞欧来。他还对琚昕宇这段时间超出工作以外

的帮助表示了深深感谢。

想用户所想 车享用心服务创口碑
服务是什么？一个会心的微笑，一句贴心的问候，还是一个90度的鞠躬？在车享线下的4S店、车享
家，车享人正用自己的主动、热诚、专业让大家感受到：做好服务就要“想用户所想”

钱茂斐是车享家三林店的店长。作为一名90后，他喜欢与

众不同。敢于尝试新鲜事物的他毅然放弃了当一名白领，选择了

这个服务行业——汽车后市场服务。在他看来，车享家不仅仅是

传统意义上只解决车辆问题的汽修店，而应该更多地服务于车

主。所以，他一直给自己店内的员工灌输这样一个理念：我们的

服务内容不应该仅仅是修好车，而应该是力所能及地帮到车主。

有一次，有个用户开车过来洗车，在和他聊天的时候，无意

中说起自己在驾驶的时候老是闻到车内有异味，去过别的地方检

查，也没有发现什么异常。钱茂斐知道后，主动帮用户的车做个

全面检测。经检查发现，在这辆车的发动机舱内居然卡着一只死

猫。钱茂斐立刻动手，将猫取出来，并对发动机舱做了清洗。一

旁的车主看在眼里，感动在心里。当他提出要多支付一点费用的

时候，钱茂斐拒绝了，表示虽然这不是营业范围内的服务项目，

但也是力所能力的小事，只要事情解决了就好。这就是钱茂斐一

直所倡导的：希望车享家可以成为大家信赖的商家，车享家的员

工可以成为车主们信赖的朋友。

能想用户所想，不仅体现在处理好几件突发事情上，最难得

的还是要贯穿在平时的服务过程中。钱茂斐也深谙此理，所以他

总是要求比别人再多一些、再细心一些。比如，他会教导自己的

员工洗完车之后不要忘记把油箱盖内也擦拭干净；前后车窗玻璃

的密封条吹完水也要再擦一遍；就连店内的卫生间也要时刻保持

干净整洁。他相信专业性、差异化的服务是体现在这些点点滴滴

的细节上，并最终能打动用户，获得用户的良好口碑。

爱思考，爱与众不同，爱给客人带来不一样的体验——这就

是一名90后店长做服务的最大心得。

安吉瑞欧 琚昕宇
为用户服务到位
是服务行业的根基

（手机响了:“嘟——嘟——嘟——”）

小华：“喂，您好。”

陈先生：“你好，小华，今天徐汇区域还有车可以租吗？”

小华：“您是包夜还是包天？”

陈先生：“我去宝山，如果电不满的话我就包夜，如果电

量充足我就包天吧。”

小华：“那您稍等，我帮您查一下……（1分钟后） 非常

抱歉，陈先生，今天这边都没车可租了。”

陈先生：“啊，生意这么好啊，可我今天晚上有点急事，

要用到车，能不能帮我想想办法？”

小华：“那您稍等会儿，我帮您再查查其他区域。”

（2分钟内的事情）

小华：“哥几个今晚还有空的车伐？”

小胥:：额……没有啦。”

老高：“我这有，不过下午客人用过，电只有3格，你那

客人几点要？”

小华：“我问了，陈先生去宝山，最少要60公里续航，这

会下午4点，现在驳运充电也来不及啊！”

（思索片刻后）

小华：“陈先生，您好，我是小华，我手上有辆车，是救

援和巡视网点用的，现在续航95公里，开到徐汇网点大概85

公里，如果您觉得没问题的话，我就把这辆车给您租用吧。”

陈先生：“那太好了，太感谢了。”

小华：“没事的，应该的，我大概19时到达光启网点，您

可以吃完晚饭再过来取车，如果我先到了会再帮您充会儿电。”

陈先生：“好的，那一会儿见。”

（晚上7时30分，客人陈先生骑着自行车来到光启网点）

陈先生：“小华，你好，我来取车了。”

小华：“您好，陈先生，车准备好了，又帮您又充了会儿

电，续航现在108公里，您放心用吧！”

陈先生：“好的，把你巡点的车开走了，真不好意思。”

小华：“您别往心里去，我还想麻烦您个事儿，您的自行

车能不能借我下，我还有两个网点要巡视。”

陈先生：“当然没问题，拿去用吧。”

小华：“谢谢，晚上给您停在网点。”

（客人驾着咱的小e愉快驶去，我骑车开心地去做一天的

收尾工作）

开心管家小华说：“这段情景，类似的事件，每天、每时

每刻都会发生在e享天开的网点需求中。我只想说的是，在这

样一个新型创业公司里，有优秀的领导带领指引，有一个积极

的团队兄弟们共事，又有这样一群可爱、前卫的客户支持，我

感到无比自豪。”

是的，把用户放在心上，用户就能带着我们奔跑。

车享家 钱茂斐
爱给客人带来
不一样的体验

e享天开
服务小故事
小e驾到


