
方略学科导航（www.firstlight.cn） 
 

浅谈高端品牌 4S店的保险服务 

田怡 

中国保险报 

树立高端服务的理念 

  1.管理层要树立高端服务的理念 

  4S店服务的是汽车消费客户群体，高端品牌 4S店服务的是高端客户群体。高端品牌区别于大众品牌，

有其明显的特性，就是它的豪华性、奢侈性。4S店是围绕着这样的产品和客户来经营的，保险公司也要围

绕这样的产品和客户来经营保险业务。 

  首先，保险公司的管理层要树立高端服务的理念，管理者的理念将会影响所在公司的经营思路；其次，

在实际经营中，要将高端 4S店和高端客户群体当成 VIP 来服务，使用高素质的人员，提供高端的服务质

量。 

    2.培训员工高端服务的理念和工作水平 

  保险驻店员工和理赔人员是高端 4S店高端服务的执行者和操作人。他们天天工作在高端 4S店，与高

端客户群体进行面对面的接触。加强培训至关重要，要让驻店员工和接触 4S店的理赔人员真正树立高端服

务的理念。要为高端 4S店和客户群体服务好，保险员工自身的素质就要提升，要培训员工清楚高端品牌的

历史、特点和员工的行为规范，强化品牌意识。要尽快融入到高端品牌 4S店经营之中。要为高端 4S店开

展高端保险服务，你就要成为高素质的员工。而高素质员工是不断培训学习，严格要求才能成就的。 

  提供高质量的服务 

  1.打造一支高水平的专业服务团队 

  随着保险主体的增加，保险服务领域的扩大，专业化的水平也在不断提升。任何保险产品线均有它自

身的特点，高端品牌 4S店和客户群要求保险公司提供符合其特点的服务。为此，打造一支高水平的专业团

队是能否提供高端服务的关键。保险公司要将有高端服务理念、高端服务水平的员工组成专业团队，真正

实行“一对一”、“二对一”的驻店方式，在实践中检验和不断提升高端服务水平。 

  2.在高端品牌 4S店实行规范化、标准化的保险服务 

  高端品牌 4S店有一整套规范化、标准化的销售规章制度和行为准则，保险公司也要在实践中尽快参照，

建立保险服务规范化、标准化的规章制度和行为准则。从承保、理赔的各个环节，从员工的衣着、文明用

语、服务方式，尽快建立一套让高端 4S店和高端客户群满意的行为准则。 

  3.实行严格的奖罚和较高收入的考核制度 
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  既然是用高素质人员对高端品牌 4S店进行高端服务，严格的奖罚和较高水平的收入是不可少的，这是

激励员工进行高端服务的物质基础。仅仅安排低素质、低收入的人员驻店服务，不能实现真正意义上的高

端服务。驻店保险员工的收入和考核制度也要与所在 4S店员工有同比和一定接轨。同是服务行业，同在一

家 4S店内工作，考核制度不一样，收入水平相差太大，会逐渐使保险员工心理失衡，实行高端、高水平、

高质量的服务就是一句空话。保险公司和 4S店同样是商业公司进行商业行为，最终目的是盈利，保险公司

员工的收入高低要与保费规模和利润挂钩。高素质人员高水平的服务也是较高收入的一个基本点，否则，

高端服务最起码不会长久。 

  确定高端服务的目标 

  1.“双赢一满意”应成为保险公司高端服务的最终目标 

  “双赢一满意”即：保险经营的结果使保险公司和高端 4S店实现双赢，既有规模又有效益，同时使高端

客户群体对保险销售和理赔服务满意。目标好提出，但实现的难度很大，因为牵涉的主体不一样，经营规

律、产品、特点和企业文化等也不一样。客户群体既有统一性，又有差异性，要达到高端品牌 4S店客户群

体的满意，有很多工作要做，有很多问题亟待我们去解决。 

 2.经营好高端品牌 4S店是能够盈利的 

  这里主要是指保险公司的盈利。就天津市场而言，进口高端品牌 4S店有几十家，现大都既有规模又有

效益，而且开店的速度和售车的数量都在加快，这里也给了保险公司车险业务快速发展的机会。目前天津

市保险业只有人保、太平洋、平安、太平、天安、中银等部分公司介入 4S店保险销售。为什么不是全体财

产险保险公司都介入？其原因就是一条，怕亏损，怕赔不起。事实上，部分保险公司经营高端品牌的保险

业务也是亏损年份居多。但以笔者所在的部门经营 3 年高端品牌 4S店的积累经验来讲，现在肯定地说，经

营高端品牌 4S店是可以盈利的。 

  一是前两项已谈到，管理层要树立高端服务的理念，打造一支高端服务水平的专业团队。 

  二是合理贴近市场的承保价格。高端品牌比大众品牌是价高、豪华、售后包括买保险的附加值也高。

高端客户群体准备了较高的价格购买保险，但由于个别保险公司不计成本地追求业务发展规模、降低保险

费、返还高手续费，造成承保 4S店车辆背离价值规律，造成保险公司的亏损。目前理性竞争在逐渐战胜狂

热。各保险公司都在追求利润，实行效益首先要靠承保政策，新车保费打折由去年的 30%减到 5%，提取

给 4S店的手续费也大大降低，也就是说，保费的盈余率提高了 20%至 30%，这就为保险公司实现盈利打

下了基础。 

  三是区域性一站式的快捷理赔，能够有效减少或杜绝骗假赔案的发生和赔付成本的增加。人保财险一

直在改进理赔模式，对理赔资源进行合理的调整，这些工作的目的就是要贴近客户，实行快捷、合理的赔

付。如区域性，对高端品牌集中的 4S店安装远程定损，保证快捷；对高端品牌 4S店客户群建立一车一档，

为客户选择不同的理赔服务方式，比如划痕险，进口汽车一件漆，少则七八百元，多则两三千元，而且要

停车修理两三天时间，往往划痕出险的部位又在相同的部位。遇到不明显的划痕，我们驻店员工就可以与

客户协商，保险公司认可此次出险记录在案，并建议待到一个保险期间或再次发生划痕险一并修复，这样

不但为客户节约了时间，也为保险公司节约了理赔成本。 

  3.做好售前售后的服务是保证高端品牌 4S店和客户群能否满意的两个不可分的标准 
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  对待高端品牌 4S店和客户群均要给予 VIP 的待遇。对在本公司承保的车辆，要收集齐客户的信息，

实行一户一档，想方设法提供增值服务，如续保的提醒，刮风、下雨、下雪给予客户温馨的提示，甚至客

户的生日、节假日，均可给客户发祝贺信息，让客户感觉保险公司就在身边，时时刻刻在关心着他（她）。

对高端 4S店也要给予 VIP 待遇，参加 4S店的活动，给予力所能及的帮助。当客户群出险发生赔款由 4S

店垫支时，对出险车辆快定快付是 4S店最希望的，这样能够减少对 4S店活动资金的占用，4S店回报保险

公司的就是向客户推荐承保公司。 

  4.举公司之力，实现“双赢一满意”目标 

  以上谈到承保与理赔的两个关键环节高端服务，就一个商业保险而言，要实现这个目标，不仅靠经营

单位的管理层、经营单位的专业团队员工，还需要所在分公司车险、理赔、客服、出单、信息、财务各部

门的支持、指导、帮助才能实现。对财险公司而言，成也车险、败也车险。随着经济的发展，人民生活水

平的提高，高端品牌 4S店对保险业务规模的贡献度会越来越大，保险公司对高端品牌 4S店的服务一定会

越来越完善。 

  高端品牌 4S店的建立在带动汽车业发展的同时，也带动了保险业的发展。对保险公司而言，服务好高

端品牌 4S店、经营好高端品牌 4S店，不但能为公司增加车险保费、增加利润，更重要的是能提升保险公

司在全社会的信誉度和影响力，保证保险公司长期持久稳定发展。一些保险公司对个别高端品牌 4S店不愿

进驻经营，是怕经营亏损。但以笔者所在的部门经营 3 年高端品牌 4S店的积累经验来讲，经营高端品牌

4S店是可以盈利的。 

  

 


