
安联救援：用数据来驱动商业

数据，对于某些公司来说，只是丈量和评估市
场变化的工具和维度，但在安联，则意味着效
率和生命。也因此，很多业内人士笑言，安联比
很多车企更了解其车辆使用情况。

有趣的是，安联救援在中国开展的是 B2B2C 
这样独特的业务模式。一方面，安联作为第三
方服务商，主要为各车企服务；另一方面，由于
安联与车企的服务后台实现了数据打通，因此
又能第一时间从车企后台接触到大量终端消
费者的抱怨或需求。

而与消费者一次次的亲密接触，使安联得以代
替汽车企业客户完成许多“不可能的任务”
。2012年北京“7.21”特大暴雨当天，从下午 2
点开始，安联以每分钟最多高达 40个电话的
速度接听来自各个区域的求助。此外，还从山
东、河北、山西等地调来共计 66辆救援车辆进
行支援。仅 48小时，安联就成功受理了 12154
起救援呼叫，成功帮助 3700 多位车主在雨灾
现场化险为夷。这绝对不是普通的汽车品牌售
后服务能够完成的复杂项目。

“不过我们却可以算得上是真正的轻公司，北
京运营中心仅有 230人。”安联全球救援中国
区 IT 总监张犇说，而之所以能够做到如此高
效而轻盈，是因为安联独特的运营模式：用数
据来驱动商业。

Cognos 10 助安联
救援化“数据”为
“黄金”
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性更大?等等，这都是可以充分想象的服务拓展空间。

“这需要我们能够深挖我们的服务，为客户提供更大的价
值。”张犇表示。这两年安联在中国市场之所以表现亮眼，就
是有赖于这样的理念：一方面他们在呼叫中心内部为某些汽
车品牌成立了专门的服务团队；另外一方面则是对搜集的数
据进行了二分析。

与 IBM 合作建立基于业务分析工具 Cognos 10 之上的安联
全球救援业务分析智能系统，正是达到这个目标的核心步
骤。从最直观的角度来看，系统的实施极大地改善了安联提
供给客户的报告。客户收到的报告变薄了却丰富了，而且还是
动态的，客户司按照自身的需求对数据进行分析和加工。此
外，工具本身提供了非常好的图表界面，使客户对数据有更
直观的了解。

通过这样的分析和可视化界面，潜藏在数据里的有价值信息
被一点儿一点儿揪了出来。例如，如果消费者在购车没多久
就出现了故障问题，报告会提示厂家为该消费者提供服务。
如果消费者在一段时间内反复出现某些故障，安联的报告会
提醒厂家关注这部分消费者。如今，由于数据经验的积累，安
联在任何数据上都设置了一些阀值，达到一定的阀值后，就
会产生预警。通过设定阀值，在损失来临之前，车企就可以将
其作为一个风险主动为消费者处理掉。

张犇认为：上线这样的系统，或者利用大数据工具来做分析，
其实对于安联来说，意义深远。“IT 技术的发展总是在帮助
业务的深入发展，汽车救援在企业和消费者之间搭建了一座
桥梁，要想让这种桥梁关系更加稳固和深化，还需要我们能
够为客户思考更多。”张犇认为，虽然并没有像理想中那样，
安联通过对故障的统计，从而最终影响整车的制造和设计但
在前期销售和后期服务环节，安联将扮演更加关键的角色。
据称，安联在中国的一个新的计划是：提供一站式服务，从单
纯的道路救援向多元化拓展，包括汽车金融，以及提供道路
救援之外的客户关系管理和车联网服务。

IBM 软件集团大中华区业务分析业务总经理缪可延先生表
示：“我们非常荣幸能有机会与汽车救援行业的领先企业安
联全球救援合作，帮助他们成功实施业务分析智能系统，使
他们从智慧的业务分析中获得收益。IBM 一直致力于不断创
新，推出更加智能的商务解决方案，满足全球客户对于商务
智能不断增长的需求。我们期待未来能与安联全球救援展开
进一步的合作，为他们提供更加专业有效的业务分析解决方
案和服务支持，协助他们持续保持领先的市场地位，共同推
动并促进中国道路救援行业不断向前发展。”

智慧的业务分析工具：化行业“数据”为产业“黄
金”

安联全球救援（中国）从 2011年初正式开始部署 Cognos 10
，仅用了半年时间整个架构便已全面到位，部署非常迅速。系
统实施在投资回报上收效颇丰，预计在一年之内即能实现明
显的效益提升和成本下降。

项目实施后，安联全球救援可向客户提供更具商业价值的分
析报告，帮助客户提高决策水平，使客户从中直接受益。公司
的一次报告曾显示，某一汽车品牌客户的某款新车电瓶故障
频发，引起了客户的关注，在对报告综合比对分析后发现，原
来是由于该车型在销售给消费者前库存时间较长，交付之前
又未及时对电瓶进行检修充电所致。为此该汽车品牌马上加
强了车辆交付前的电瓶保养环节，降低了故障率。此外，业务
分析智能系统项目还极大地降低了运营成本，改善了业务流
程，比如协助安联全球救援根据季节、天气等各种条件预测
将要发生的案件量，从而科学地规划招聘员工的数量等。

对此，安联全球救援（中国）首席运营官金卡罗（Giancarlo 
Scupino）先生表示：“此次 IBM Cognos 10 的部署将我们
的业务分析能力提升到了一个新的高度，使我们不再局限于
过去简单的人工数据统计，而是对数据进行了更高层次的总
结和分析。Cognos 10 不仅帮助我们梳理了内部的数据库，
还使我们能够灵活运用数据信息回答汽车行业客户从业务的
各个方面提出的问题，方便客户根据实际形势进行正确的判
断，做出有利于业务发展的决策。采用 Cognos 10 后，使用
和管理庞大的数据库系统不再是我们的业务负担，反而成为
我们开拓新市场，提升商业智能分析服务的金库。IBM 强大
的业务分析工具已然变成安联全球救援在数据海洋中淘金的
利器。”

强强联合：为客户提供更大价值

“作为服务行业，我们—直力推的就是要从客户角度思考问
题。”张犇表示。诚如前述，安联的商业模式很特殊：从 B2B 
再到 C，其代表的既是企业级客户的利益，服务的又是一个
个具体的终端消费者，因此要与整个汽车销售产业链进行对
接。这种数据收集和保有的特殊渠道，使他们能够挖掘到数
据更大的价值。

比如，当呼叫中心的接线员接到任何一个电话时，可能是奔
驰车主，也可能是宾利车主，但安联都要马上给予针对每一
个汽车品牌乃至型号的个性化救援方案。而且顺利完成了服
务后，安联还能从这些汽车的故障中进一步发现问题的规
律，比如车辆的抛锚到底是什么原因造成的?哪些区域的消
费者出现抛锚事件较多?旗下众多车型中哪款车抛锚的可能

http://www.ibm.com/software/cn/data/cognos/
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本案例中使用的 IBM 软件

Cognos 10
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