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简介

我们为什么需要服务品牌?

服务品牌创建的两大原则

我们的服务品牌是什么?

服务品牌发布的时间和范围

《全球用户服务品牌策略指南》是什么?

如何使用《全球用户服务品牌策略指南》?



年伊始，秉承“中欧双核，全球布局”的市场战略，在全球市场快速推进产品、渠道和服务发展的关键进程中， 管理

层做出重大决策 创建和打造一个专属于 用户的全球服务品牌。

品牌价值始终是 的核心竞争力和差异化竞争的基石。数十年来， 一直致力于为全球用户提供优质产品和服务，建立

牢固关系，成为他们移动出行中的纯挚“密友”。服务品牌无疑在品牌与用户结成的“密友关系”中扮演着重要的角色。

在业务目标层面，服务品牌有助于为 建立全球统一的服务形象，推进服务在全球的规模化增长和本土化落地，以此实现业

务的长线发展。

服务品牌不仅对企业至关重要，对于用户更是意义非凡。凭借深厚的积淀和持续的创新， 用户服务始终如一地悉心照顾用

户的爱车和驾乘，为他们带来从容自在的愉悦体验。服务品牌正是 服务承诺和价值的体现，也将会成为一个全球用户认可

的“信任符号”。

我们为什么需要服务品牌?

简介



服务品牌创建的两大原则

在服务品牌创建过程中，团队始终坚持两个原则：

与 母品牌策略保持一致

服务品牌是 旗下的一个子品牌。为确保策略一致性，服务品牌的定义采用 母品牌的策略基础和框架。同时，服务

品牌策略充分考虑服务业务、产品和用户价值的独特属性，确保策略在实施过程中具备服务相关性。

着力于全球市场的共性

服务品牌是为全球市场打造。尽管不同地域的市场环境、用户期望、业务战略和服务产品存在差异，全球服务品牌策略将建

立在这些市场共同具备的特征之上，从而确保服务品牌在全球范围内展示出一致性，同时也为各市场的本土化诠释和丰富奠

定基础。

简介



我们的服务品牌是什么?

是什么？代表怎样的价值？差异性优势是什么？我们倾向于从用户角度回答这些问题：

对于全球 用户而言， 是他们的纯挚密友，随时准备为他们的出行提供支持与保障，

创造愉悦体验，并矢志不渝地确保他们从容自在地享受今天和未来的出行。

简介



服务品牌发布的时间和范围

年 月 日，在 上海车展新闻发布会上， 品牌全球公司销售、市场

及售后副总裁张明霞女士正式发布 全球用户服务品牌 。

作为一个全球性品牌， 代表 用户服务在所有市场内为用户提供的共同价

值。服务品牌的策略定义和实施指南适用于所有市场，以此奠定全球范围内品牌一致性

的基础。

同时，由于不同地域市场在市场环境和业务策略方面的差异，服务品牌标识（品牌名称

和标志）的使用可能因地域而有所不同。

简介



《全球用户服务品牌策略指南》是什么?

《 全球用户服务品牌策略指南》浓缩了 品牌核心价值体系的内核，

提炼了如何将品牌价值传递给用户和受众的传播策略，可作为服务品牌建设相关活动的

实施指南。本文件旨在帮助使用者全面、准确地了解服务品牌，并作为工具辅助日常与

用户的沟通和活动，最终在组织内部消除困惑，增进共识。

为达到该目的，品牌指南包含以下核心内容：

• 全球共享的品牌核心价值的明确定义；

• 对用户服务营销传播内容的策略指导；

• 全球一致的用户服务形象和个性描述。

简介



如何使用《全球用户服务品牌策略指南》?

简介

适用人群

《 全球用户服务品牌策略指南》专

供 员工及商业合作伙伴使用。未经批准，

不得向用户、媒体、合作方或其他第三方公

开或展示该文件。

使用方法

品牌策略指南应主要作为传播原则指导，而

不是传播讯息本身使用。例如，品牌的策略

定义不应直接“复制”到传播物料中，而应

基于特定的市场和产品进行定制转化。

有效期

本指南自 企业内部发布后即刻生效，直

至下一轮更新或修订。
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我们如何卓尔不凡?

品牌定位

作为拥有数十年经验的全球用户服务提供者，

我们对汽车、用户、科技和服务都拥有更深刻的理解。

凭借深厚的积淀和持续的创新，我们成为全球用户信赖的纯挚密友，

并与他们一道共塑新奢生活风尚。

全球服务品牌策略



无论你是否意识到， 用户服务一

直在你身边，随时准备为你的出行提供

支持保障，创造愉悦体验，并矢志不渝

地确保你从容自在地享受今天和未来的

出行。

我们为什么存在?

服务品牌愿景

我们为你做什么?

服务品牌目标

我们的长远目标是什么?

服务品牌使命

在 用户服务，我们悉心照护你的

爱车和驾乘，让你和 一起享受轻

松、愉悦和充满灵感的旅程。这意味着

出行将成为一种无拘无束、意义非凡的

体验 与 一起，自在而行！

作为 品牌不可或缺的一部分，我

们致力于为你明天的服务需求寻找今天

的创新解决方案，以此一同描绘未来出

行的蓝图。

全球服务品牌策略



以暖心态度待人
我们深入洞察用户需求与感知，用
心照顾你和你的每一次出行。

品牌价值观

定义新奢

以先锋精神求新
我们采用前沿数字智能科技谋求
创新，不断为你提升服务体验。

品牌价值观

科技导向
品牌价值观

潮趣共创

以灵感激发热爱
我们尊重你的个性化需求，与你共
创超越预期、激发生活灵感的愉悦
体验。

以精湛技艺护车

我们凭借全球范围数十年的专业技
术深厚积累，悉心养护你的车辆。

作为 的子品牌， 根植于 母品牌的价值观体系，在此基础上根据用户服务业务的独特属性，将 品牌价值观转化为具体的

诠释和表达：

是什么让我们与众不同?

服务品牌价值观

→ → →

全球服务品牌策略



我们为用户带来什么?

功能性利益

不妥协的服务水准

让用户享受毫不妥协的服务
标准，极致的服务效率和不
间断的高质量服务。

全周期的服务关怀

全周期拥车体验得到持续和
一致的照护。

愉心体验

尽享共创乐趣的、超越预期
的愉悦旅程。

灵慧空间

为用户提供有趣并启迪灵感
的线上及线下体验。

方便及时

不费力地获得 的服务支
持和及时响应。

品牌功能性利益

体验持续在线

品牌功能性利益

智能贴身陪伴

品牌功能性利益

尽享巧慧空间

品牌功能性利益

多元包容伙伴

持续焕新

通过平顺而持续的 升级，
用车体验不断被优化。

→ → → →

全球服务品牌策略



我们给用户什么样的感受?

情感性利益

品牌情感性利益

尽情散发创意

轻松享受旅程

拥有一部 就是拥有了轻松、
乐观的心态，并不断得到灵感启迪。

品牌情感性利益

自由表达个性

惬意表达个性

聆听用户个性化表达，以人性化关
怀让用户感到满意。

品牌情感性利益

放飞前卫思潮

乐观面对未来

让用户对未来出行方式感到乐观、
充满信心。

→ → →

全球服务品牌策略



为什么我们可以为用户带来这些利益点? 

业务支持点

更懂得护车 更理解用户 更主动拥抱科技

• 数十年所积累的全球经验和承袭

欧洲的品牌积淀

• 高素质的、经过严格培训的一线

服务团队

• 完善高效的运营系统和流程

• 成熟的供应链和服务网络

• 作为用户“都市密友”的

品牌文化

• 完善、全面的用户服务机制

• 专业人员响应用户个性化需求

• 用户社区建设和互动

• 富于前瞻性和共创未来的

品牌精神

• 多种数字服务接口和工具

• 先进的车机系统，持续而平顺的

软件升级

• 通过移动设备与用户紧密相连

全球服务品牌策略



我们拥有什么样的个性?

服务品牌个性
作为 的子品牌， 与母品牌个性一致，但结合服务业务属性以独特方式展现。

我们尊重个性、拥抱多元，

与用户社群深入互动，

共创未来。

我们矢志不渝

为用户现在和未来的需求

寻求服务解决方案。

我们以前瞻性精神做为动力，

致力于为用户的出行体验

带来启迪。

全球服务品牌策略



我们关注什么样的群体？

目标人群

潮酷玩家

通过数字化连接，

与城市千禧一代年轻人的创意思维

进行互动，分享生活灵感。

有范家庭

帮助摩登家庭

节省时间、金钱和精力，

帮助他们专注于

追求轻松愉悦的生活。

弄潮老手

为拥有年轻心态的弄潮

老手带来安心、关爱和温暖感受。

的沟通对象主要是 车主及与我们有线上线下接触的潜在用户。在全球范围内我们的目标受众同样包括三个核心群体，但与他们互动

方式略有差异：

全球服务品牌策略



服务品牌口号

全球服务品牌策略



用户利益

服务品牌目标

服务品牌定位

服务品牌价值观

服务品牌名

服务品牌口号

无论你是否意识到， 用户服务一直在你身边，随时准备为你的出行提供支持保障，创造愉悦体验，

并矢志不渝地确保你从容自在地享受今天和未来的出行。

作为拥有数十年经验的全球用户服务提供者，我们对汽车、用户、科技和服务都拥有更深刻的理解。

凭借深厚的积淀和持续的创新，我们成为全球用户信赖的纯挚密友，并与他们一道共塑新奢生活风尚。

以精湛技艺护车 以暖心态度待人

定义新奢

以先锋精神求新

科技导向

以灵感激发热爱

潮趣共创

功能性利益 情感性利益

尽性散发创意

轻松享受旅程
放飞前卫思想

乐观面对未来
自由表达个性

惬意表达个性
智能贴身陪伴

方便及时
持续焕新

尽享巧慧空间

灵慧空间
多元包容伙伴

愉心体验
体验持续在线

不妥协的服务水准
全周期的服务关怀

全球用户服务品牌策略

更懂得护车 更理解客户 更主动拥抱科技业务支持点

全球服务品牌策略



中国本地化策略

中国市场品牌叙事

价值支柱：精湛高效

价值支柱：适需恰当

价值支柱：智慧高能

价值支柱：潮趣共创

中国市场品牌口号



我们是 的用户服务品牌。

我们秉承追求纯粹的诚挚精神，矢志不渝地努力让你能从容自在地享受今天和未来的出行。

但作为 的一份子，我们采用不同的方式达成这一使命。

品牌在中国市场的“品牌叙事”

中国本地化策略



品牌在中国

市场的“品牌叙事” 作为密友，

我们了解你追求生活品质的目标，

也了解你每一天忙碌的节奏。

我们知道你希望自已的 总能保持最佳状态，

但又不愿花费过多时间精力在过程之中。

因此，我们发挥全球性的经验专长和精湛技艺，

让售后服务高效运行，让你省时省力更省心。

为此，我们优化维修保养的系统和流程，

为你节省时间和成本。

我们不断强化前线服务人员的专业技能，

确保他们为你提供有保障的服务品质和标准，

让你尽可以将爱车交给我们照顾，

而你可以专注于享受生活，照顾你最关爱的人们。

精湛高效：

无顾虑，更安心！

中国本地化策略



品牌在中国

市场的“品牌叙事”
我们完全围绕你的需求设计和提供售后服务

一分不多，一分不少。

我们总是在你需要的时刻出现在你的身边，

在其他时刻又不过多打扰或占用你的注意力。

为此，对于服务包和付费服务，

我们为你提供很多选择，但从不过度强推。

在保养服务的提醒时，

我们不会过于频繁地与你联系，

因为我们了解，你的私人空间一定要得到保护，

而我们，更应该用一种分寸感与你合拍，

让你感受到我们的服务

是适需而为、恰到好处，不带来紧张或压力。

适需恰当：

零压力，更合拍！

中国本地化策略



品牌在中国

市场的“品牌叙事”

我们是你的智能贴身密友，

因为 一直是一个拥有前瞻视野、拥抱明日科技的先锋品牌。

在售后服务中，

我们整合智能科技，

让服务更方便获取，更及时响应，

而不是堆砌技术，为了智能而智能。

例如，在 软件更新中，我们带给你最新的应用，

但又尽力避免软件漏洞或过于频繁的更新对你带来打扰。

我们确保每一次软件的更新都高能、稳健和可靠。

我们让智慧科技为你所用，

让你舒畅享受先进科技，却不会感到一丝迟疑或犹豫。

智慧高能：

不迟疑，更舒畅！

中国本地化策略



品牌在中国

市场的“品牌叙事”

自诞生的一天起就在启迪人们的想象，

激发他们对生活的热爱，

与用户共创更 一点的未来。

在 用户服务，

我们为你创造潮趣而富于启迪的体验，

建设紧密的用户社群，让你与其他车主更好连接。

例如，在服务门店，我们专门设计有趣的多功能客休区，

甚至包括冥想室和游戏区，让你在等待爱车保养时不会感到沉闷。

我们也在车主中鼓励线上互动，举办线下活动，

让你通过 和其他车主们的交流中，

感受到乐观的态度，启迪生活的灵感。

潮趣共创：

无隔绝，更启迪！

中国本地化策略



精湛高效：无顾虑，更安心！

适需恰当：零压力，更合拍！

智慧高能：不迟疑，更舒畅！

潮趣共创：无隔绝，更启迪！

这就是 为你带来的独特体验，

只为让你对用车和出行都感到自在而美好！

为什么我们能做到？

因为我们对纯粹的追求，对诚挚的信守，

因为我们是你的 更 一点的纯挚密友。

品牌在中国

市场的“品牌叙事”

中国本地化策略



中国市场服务品牌口号

你的托付，由我

中国本地化策略



中国市场传播核心讯息

服务品牌定位
和人设

价值支柱/
核心讯息

更 一点的纯挚密友

服务范围

亮点服务

充电方案
原厂配件

附件
道路救援维修保养 继续旅行 呼叫中心 远程升级

用户关怀 社群运营
服务包

精湛高效
无顾虑·更安心

成熟专业的服务系统和团队
确保服务品质和效率

专业技师团队，
保障服务品质标准

全方位补能方案，
满足全场景出行需求

高品质配附件，
符合中欧双重标准

好修易保， 想在你之前

标准流程，服务提效

一键预约，智能匹配

充电规划，路径导航

稳健焕新，高能可靠

线上单据，全程可追溯

透明车间，维保过程看得见

适需恰当
零压力·更合拍

围绕用户需求，不造成打扰的
适需而为、恰到好处的服务

智慧高能
不迟疑·更舒畅

性能稳定、好用易用的
人性化智能服务

自在冥想区，全程无打扰

提供专业维保建议，
不强制消费，把选择还给你

一次打包提醒，
如不需要则不多次打扰

不强制邀评影响客户心智

随心升级，
静默运行，不打扰驾驶

潮趣共创
无隔绝·更启迪

启迪生活灵感和热爱的
潮趣体验和用户社群互动

创意客休区，满足个性化需求

暖心落座套餐

充电桩密友分享

服务星愿

全程服务体验五星随手评

多彩车主活动

服务品牌
口号

你的托付，由我

中国本地化策略
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