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B18/B19走进北京现代售后
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北京现代庆祝成立十周年 维修配件最高优惠25%

售后体系全面成型

成立十年的北京现代已然拥
有了接近 400 万客户。这 400 万
保有客户的需求催生了北京现代

“真心伴全程”的服务品牌和部分
车型“5 年 10 万公里整车保修”的
超前售后服务承诺。

北京现代有关负责人介绍，
未来汽车行业竞争中，企业需要
提高品牌附加值，必须要完成品
牌转型，以新的姿态面对中国汽
车市场和消费者。转型中包含重
要的一环：售后服务的精细化管
理和提升。

实际上，前年北京现代已经
提出了一个新的战略：提升品牌、
调整结构、强化管理，强调“内涵
式”增长，并且强调体系能力的提
升。为了提升经销商售后运营能
力并且统一工作流程，北京现代
同行业内权威咨询机构共同开发
了DSOM（经销商运营指导手册）
并对经销商进行宣贯培训。

店面硬件全面升级

为全面提高店面设施为用
户带来舒适体验，北京现代在全
国范围推进经销店的店面形象
升级。北京现代信发 4S 店售后
负责人马力介绍，该店在今年第
二季度内完成了硬件设施的整
体改造。

马力介绍，新形象有统一模
式要求，与以前店面最大区别在
于销售和售后两个不同功能分

开。从正门进来的大厅用来做车
辆展示，这是销售功能区域；售后
接待统一到店内侧面，以后做售
后保养的车主登记信息也从侧门
进来，这样两个功能区间就能严
格分开。“老的店面布置是销售和
售后都挤在一起了，一方面展车
不够空间，另一方面等待的客户
也会觉得环境比较吵杂，维修车
辆较多时，对销售有影响。”

“我们店去年已经安装了透
明车间系统，今年店面建设完成
后就投入使用，用户在休息区就
可以看见自己车辆维修进度。”马
力介绍，该系统有摄像头可以从
每一辆车进店时即记录下车牌，
以及整个维修保养项目的全过
程。当这辆车下次进厂时，系统
根据储存的信息用语音广播这辆
车上次是由哪个服务顾问接待，
这位服务顾问如手上没其他车辆
则会优先接待这位老顾客。“这种
类似私人管家的服务能够增强客
户对4S店的黏度。”

另据介绍，“车间优化”也
是北京现代为了提高维修保养
效率和标准化水平所进行的一
项升级举措。“车间优化”工程
在一些店推出汽车快修的流水
线，将汽车问题诊断、维修的环
节以流水线的方式进行，未来
这一新的服务措施也将要进行
全国范围内的大规模推广。“车
间优化”不仅能够帮助北京现
代提高对车辆维修、保养的效
率，也能够帮助车主节约车辆
维护、维修的时间。

导入CRM系统

除硬件升级之外，软件方面
是重点导入客户关系管理系统

（CRM），该系统可以帮助北京现
代更好地管理与客户之间的关
系，整合销售、客服、售后、客户回
访、客户满意度等多方面渠道资
源，以统一的标准规范北京现代
的服务体系。

马力介绍，CRM 主要包括
经销商怎么更好地去管理客户关
系，这是去年北京现代开始在各
经销店推广的项目。目前，CRM
系统主要是针对潜在客户管理，
以往销售顾问卖车都是用一个
小本记录每一个到店咨询的消费
者，但这样系统性比较弱，所以
统一用软件实现管理就能提升
工作效率。

经过一段时间使用，马力已
经深有感触，“通过 CRM 系统，
管理层可以清晰地观察到每天的
销售、商机、活动等运营情况，并
对各项内容进行批注指导，使管
理更加全面、及时、准确。”厂家导
入这个系统的另一个重要目的是
要狠抓客户投诉的处理，如今客
户致电厂家 800 服务投诉电话
后，厂家会上传具体信息到CRM
系统，相关的服务店需要立刻做
出应对处理，一般小问题 3 天内
要提供给客户满意的处理结果，
疑难杂症不超过一个星期。“这些
细节的落实，厂家今年几乎都是
跟最终的年度返利挂钩”。

10月18日，北京现代
为自己十周岁庆生。它的
十年，也是中国汽车产业
链飞速布局完整的十年。

当下，汽车已经不再
是单纯的消费品，对于消
费者而言，它愈趋成为复
杂的感知：包含了人们对
汽车产品品质、价格、口碑
以及售后服务质量的全方
位体验。“以前买汽车需要
排队、加价，属于稀缺资
源，而如今已转为买方市
场。”一位从事售后维修多
年的一线工人小李描述自
己亲历的行业变化。随着
国内消费者对服务的日益
看重，从而带动汽车制造
商们进入了比拼软实力的
新竞争格局。售后服务竞
局才刚刚拉开了帷幕，白
热化竞争引发的裂变还在
后十年。

一位去年曾到台湾考
察的北京一家经销店总
经理介绍，台湾4S店服务
无孔不入，未来大陆也必
然 达 成 这 样 的 竞 争 结
果。“哪还有人来店试驾，
都是给准车主送车上门
体验的。”下一个十年，谁
将成为国内汽车业的海
底捞？北京现代已经做
好角逐的准备！

北京现代借十周年庆
生之际推出了为期 20 天的
免费检测服务。北京现代
信发 4S 店售后负责人马力
介绍，在 10 月 18 日至 11 月
8日期间举行的免费检测活
动提供7大类的服务内容，
最大亮点在于在此期间到
店维修客户，都将享受到配
件价格不同程度优惠。根
据不同零部件，优惠幅度在
5%到 25%不等。“相当于厂
家在零部件出货的时候让
利给经销店，要求经销店
必须让利给终端消费者。”
这个执行起来有严格的保
证，马力介绍，以前历年的
工联单（到店维修由经销
商开具客户的消费明细凭
据）都是单联的，现在要求
用双联的账单，会在 CRM
系统显示，而且厂家会致电
回访客户监督。对于免费
检测活动，厂家给予经销商
一定补贴。

除了配件优惠外，平时
会以季度或者服务月的形
式开展检测活动，而且今年
新增了针对集团大客户的
外出巡检项目，主要是针对
一些集中购买了北京现代
车辆的政府机关等大客户。

十周年庆
20天免费检测

■ 声音

“车间地板
干净整洁”

今年 9 月 18 日，针对汽车
流通领域售后服务评比的《金
手套》暗访团队，曾到信发店
考察其服务细节，当时随行的
售后专家——合力华通雪佛
兰店售后经理马震波介绍，在
中端品牌中该店的硬件水平
实属不错。“整个车间地板出
奇的干净整洁，这对于一个保
有客户很大的店而言，如果管
理不到位很难做到”。

“休息区
逐渐上档次”

一位前伊兰特车主张先
生如今升级成了新索纳塔车
主，他对北京现代经销店硬件
体验的变化更为直观。“以前
展厅摆满车，客户休息最早就
在展厅内销售洽谈小圆桌上，
后来在一层新开辟了一小块
地方做休息区”，张先生如此
描述，今年硬件升级之后，二
楼又新增了客户休息区，有 3
个房间，一个可以上网、一个
可以做按摩休息，另一个是可
以看到透明车间的沙发区。
专题采写/新京报记者 梁静晶

2012年中国质量协会CACSI调研概要

测评单位：中国质量协会
测评车型：涉及38个汽车品牌，120个主流车型
北京现代：6个车型（瑞纳、伊兰特、悦动、第八代索纳塔、途胜、ix35）
测评对象：
车型产品质量调研：购车2-6个月的个人用户
售后服务质量调研：购车12-24个月的个人用户
销售服务质量调研：购车2-4个月的个人用户

测评
对象

测评方式：定点拦截面访、电话预约面访。
测评区域：华北、东北、华东、华中、华南、西南、西北等七大市场区
域等36个主要城市。
测评时间：2012年4月至2012年8月

测评
方式

汽车产品设计性能运行 9个因子/74个项目
汽车产品质量可靠性 9个因子/128个项目
销售服务满意度 5个因子/41个项目
售后服务满意度 5个因子/34个项目

测评
内容

北京现代：
3个车型排名第一（瑞纳、悦动、第
八代索纳塔）；售后服务满意度排名
第三（合资品牌排名，2011年第四）
1个车型排名第二（IX35）；销售服
务满意度排名第二（合资品牌排名，
2011年第二）
2个车型排名第三（伊兰特、途胜）

2012年测评结果

售后接待区工位可以满足大客流需求。

客户休息区有宽敞的休息空间。

两位维修技师正在检修车辆。 本版图片均为资料图片

机修车间布局合理。

获奖代表与颁奖嘉宾合影留念。


