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近日，东风日产举办了“保险管家”四周年庆典，并进行了全面的服务
升级。在原有的“保险管家三关服务”基础上推出专项“1对1理赔顾问”服
务，将保险管家服务提升到贴身周到的水平。同时，还正式启动“保险管家
人才库制度”，推出“金牌保险管家”，强化保险管家的服务团队建设，激励
专营店保险服务人员不断提升服务水平。

这一行动标志着，作为汽车厂商首个与保险行业深度战略合作的品牌
保险业务，东风日产保险管家进一步发挥自身的品牌先发、合作、渠道以及
管理优势，再一次站到了汽车保险业的制高点。

近年来，中国汽车市场进入了高速增长的时代，汽车后市场也随之进
入了一个上升周期。其中，汽车保险业务是其中代表性的汽车相关服务。
但是，与高速发展的速度相比，汽车保险业务在服务完善性方面并不完美，
由于理赔等问题而导致的纠纷时有耳闻。以东风日产保险管家为代表的
车企品牌保险，为我们指出了一条汽车保险变革与完善的未来之路。

变革带来完善，
汽车保险进入品牌时代

东风日产“保险管家”凭借先发优势，拥

有同类服务中最好的市场状况。但东风日产

保险管家并未就此止步，最新推出的“1对1

理赔顾问”服务，和“东风日产保险管家人才

库制度”，堪称是车企品牌保险发展中的又一

里程碑。

“1对 1理赔顾问”专项服务是指对所有

店内出单客户（包括新车保险客户和续保客

户），在交付保单时，由销售顾问或续保专员

向客户引荐一对一服务的理赔顾问，客户今

后的出险咨询、查勘定损协助、事故车维修、

索赔、回款等理赔服务工作将由该顾问全程

跟进，主动告知客户车辆理赔维修工作的进

展。

“保险管家人才库制度”，则是为了促进

专营店金融保险经理的管理能力提升以及服

务素质改善而建立的对一体化动态评估考核

体系。通过全方位的考核，为顾客遴选出更

加专业、更加高效的保险服务人员，向客户提

供更加贴心的服务。

“1对 1理赔顾问”将品牌保险服务推进

到了“专人贴身，全线随行”的保险解决模式，

成为了真正意义上的保险“私人管家”。而

“东风日产保险管家人才库”的建立，也为优

秀的保险服务团队、提升客户服务能力提供

了坚实基础。这两项服务升级，令东风日产

又一次占到了汽车后服务的领跑位置。

一位东风日产的老车主对记者表示：“买

车险其实价格上相差都不多，图的就是一个

方便省心。目前，汽车行业在保险金融领域

的服务尚不完善，由车企推出的品牌保险，为

消费者提供了很大的便利和可靠性，让我们

在保险理赔方面感觉到放心、安心。我一直

都用‘保险管家’，今后有了自己专属的‘金牌

保险管家’，办理业务将会更顺畅、更加人性

化。”

“对于汽车企业与保险公司设立的品牌

车险来说，尽管可以保证基本的业务来源，但

也面临着与其他市场主体相同的考验。即如

何能够充分发挥专业化优势，创新经营模式，

有效解决目前制约车险经营的一些不利因

素，从而保持自身的良性发展。”曾有保险行

业专家这样断言。而东风日产保险管家的最

新升级，可以说对专家的观点作出了最好的

回答。

综合来看，车企品牌保险所提供的一站

式、专业化、标准化的服务是车主投保的最佳

选择，更是未来的发展趋势。我们有理由相

信，会有越来越多其他的品牌将会加入到车

企品牌保险的行列，而已有的车企品牌保险

也将越来越完善，从而为广大车主提供最放

心便捷的保险服务。

2010年5月份，广州城的一场大暴雨，
让“水浸车”成了全国媒体的焦点。随后引
发的保险“可赔可不赔”问题更是牵动着广
大车主的神经，相关管理部门的出面，让这
一起突发事件得到了解决。然而在这一事
件中，传统车险的不足之处暴露无遗。

目前，汽车保险已经成为国内保险业
财产保险的生力军，但其服务形式却依然
比较简单和原始，依然是传统的经销商代
理销售、自行理赔为主要模式，手续复杂、
中间环节众多。也正因如此，较为方便快
捷的电话车险近年来才大受欢迎。

但电话车险虽然为车主购买保险提供了便
捷、透明、低价的环境和渠道。在理赔方面
却和传统渠道所销售的保险是一样的，一
位车主直言不讳的对记者说：“电话车险的
购买的确很方便，但是在理赔上一样麻
烦。”

可以说，无论是经销商代理还是电话
购险，理赔难的抱怨之声其实一直都没有
停过。有的是保险公司理赔金额与车主可
接受的范围相差太远，有的则是赔付时间
让车主望穿秋水。造成这种状况的原因很
多，如：国内保险公司理赔标准不统一，理

赔定损人为操作空间大，使得理赔金额差
距大；保险公司硬件建设参差不齐，导致理
赔时间一拖再拖；车主自身维权意识不够
高，令自己在保险理赔中处于被动等。但
其关键原因在于：传统车险从销售到理赔，
没有一个完善和标准化的消费者代理机
制，随意性很大，一旦出现问题，消费者的
权益得不到有效维护。

由此来看，市场呼唤更加成熟、对车主
更为贴心、让车主可以轻松购买、快捷理赔
的汽车保险服务。

车企品牌保险是近几年在国内新出现
的车险服务形式。顾名思义，车企品牌保
险服务是指在汽车品牌的层面上，由汽车
生产企业与保险公司建立紧密的战略合作
关系，并通过专营店为车主提供品牌化的
一站式专业保险服务。由于对保险销售和
理赔等项目制订了明确的规范标准，车主
的权益得到了车企层面的有力维护。

车企品牌保险在很多发达国家已经成
为了车险产品的主要形式，但在国内还是
一个新生事物。目前提供了该项保险服务
的车企和保险公司还比较少，但重量级的
企业却在不断增多。

2008年，一汽丰田与平安保险合作，试
点推出了“一汽丰田AAA保险”车企品牌
保险服务，并于 2010 年全面启动。所谓

“AAA”指的是“安全、安心、爱用”的“三
A”理念，它的最大特点第一在于全部由4S

店代理的一站式保险服务；第二则是高度
透明、标准的服务内容，任何理赔工作，消
费者都可以看到明确的费用和时限。

2010年8月，上海大众也与安邦财保
签署车保战略合作协议，通过上海大众覆
盖全国的700多个网点和安邦保险的全国
网络，为客户提供一站式保险服务。

这其中，发展最完善的，还要属推出最
早的东风日产“保险管家”服务。2006年以
来，东风日产先后与中国人保、中国平安、
中国太平洋合作，在全国400多家东风日产
4S店推出该项业务，为车主提供“一站式”
的保险购买和维修理赔服务，并提供24小
时出险热线及紧急救援服务 ，由经销商进
行标准化维修并协办理赔。

东风日产保险管家最大的特点，就是
涵盖投保方案设计、出险咨询、紧急救援、
查勘定损协助、事故车维修以及理赔协办

在内的全流程“管家式”的保险服务，操作
灵活。全程由专职的保险顾问提供咨询和
代理服务，理赔时的定损价格有规范的标
准，保障车主利益，同时事故车100%推荐
到东风日产4S店维修，东风日产的专业技
术和纯正配件保证爱车的修理质量。绝大
部分车损事故4S店全程协办理赔，客户省
心、省时又省事，特殊赔案提供全程指引协
助，哪怕是异地出险也无需担心。同时做
到集标准化、专业化、透明化、方便快捷化
于一身，从而成为车企品牌保险的标杆。

虽然车企品牌保险还是个新生事物，
但各大主要车企纷纷推出车企品牌保险服
务，就充分证明了它的蓬勃生命力和巨大
的发展前景。目前，国内车企品牌保险的
发展规模不足国际平均水平的一半，具有
非常辽阔的上升空间。

车企品牌保险在国内问世的时间不
长，但已经初步取得了可喜的成绩。以
最早推出、最为成熟的东风日产保险管
家为例，仅2010年前三季度，就有超过50
万的客户选择了保险管家服务，新车投
保率达到72%，续保率63%，预计2010年
保费规模将达到 36 亿元的历史新高，为
东风日产企业发展和快速成长提供了有
力支持。

有业内人士认为，车企品牌保险能够
迅速取得成功的原因之一，除了它为消费
者带来的极大便利之外，更重要的是这种
品牌联合的方式有效整合了汽车厂商、保
险公司和消费者三方的利益。这种通过保

险理赔与汽车售后联动，为品牌车量身打
造品牌车险的方式，不仅仅是有利于消费
者，而且对于维护汽车厂商和保险公司自
身的品牌和获得新的盈利增长点，是非常
重要的。

同时，有专家认为，尽管车险市场竞
争日益激烈，而且车险经营的盈利难度不
小，但汽车企业纷纷选择在这一领域深耕，
除了东风日产保险管家等先行者已经证明
的、车险市场这块“大蛋糕”大有可吃之处
之外，关键还在于汽车企业可以通过产业
资本和金融资本的融合，提升汽车产品附
加价值，完善汽车产业链，做大汽车后市场
服务，从而全方位提高自身在汽车市场上

的竞争力。这点早已为国际汽车大集团的
专业化汽车服务业务所证实。不包括销
售，海外车企的汽车服务业的收入最高占
其总收入的比例达到 15%。汽车开到哪
里，公司服务到哪里，帮助客户解决维修、
导引、救助、餐饮、住宿等服务，而这些有偿
服务形成了源源不断的现金流，为企业创
造了新的附加价值。

一家东风日产4S店的销售人员曾直
言不讳地表示：“通常情况下，顾客尤其是
初次购车的顾客在店内购买品牌保险后，
日后的保养和维修以及续保和附加服务也
会呈现明显的偏爱。”显然，这正是车企品
牌保险带来“三赢”的关键。

传统车保，买得容易是非无穷

车企品牌保险，逐渐清晰的未来趋势

三方得利，品牌保险初见成功

永不止步，品牌保险再升级


