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! ! ! !拿起手机!扫描右边的

二维码!关注"新民晚报#汽

车官方微信$$$!"#$!即

有机会赢得%新焦点&洗车

券一份'

关注后输入您的()姓

名%性别%联系方式%爱车

品牌及车型 *有车+%车龄

*有车+,! 就能变身我们的

专属汽车会员!有机会赢得

我们送出的%新焦点&价值

&'(元汽车光触媒一次'

! !修养之道"一脉相承#的服务

理念体现出怎样的承诺$

南迪% 这个承诺囊括了售后服

务的方方面面!包括客户用车成本-

服务维修品质方面的保障' 与此同

时! 我们希望在整个服务体验过程

中为客户带来最佳体验' 我们全国

有训练有素的)***多位认证技师来

提供服务和技术方面的品质保障'

%修养之道!一脉相承&的英文

是 %"+ ,-./01-&! 重点不仅在于

%,-./01-&更在于%"+&!这意味着我

们会围绕客户本身的需求提供相应

的服务体验'五年前!我们的服务是

非常标准化的'现在!我们注意到了

客户的个性化需求! 针对每个人不

同的需求! 相应的提供不同的解决

方案!让大家可以有更多的选择'比

如有一些客户是时间敏感型的!针

对这一情况我们在去年22月份推出

了快修专享服务' 还有一部分客户

是价格敏感型!对此我们提出了%物

有所值&的服务理念!带来多重修养

套餐' 还有一些客户非常享受购买

豪华品牌带来的尊享服务! 我们会

针对这些客户强化他们在店面的服

务体验! 让他们随时都能够享受到

尊贵的服务'

奔驰推出了门对门服务" 能介

绍一下情况吗$

南迪%3月4*日! 我们正式开始

了门对门服务的试点项目! 在全国

我们挑选了四家试点经销商覆盖不

同区域'目前!我们主要针对汽车保

养方面提供服务! 客户可以通过支

付宝进入奔驰相关界面进行在线预

约基础#保养或基础5保养的门对

门服务! 也可以在预约了之后自行

去经销商店'对于门对门服务!我们

将去客户选择的地点! 由工作人员

取走车辆! 把车送到经销商店进行

客户预约的服务'在整个过程中!我

们都会进行视频记录! 客户可以随

时了解车辆状况'除此之外!我们还

有保险项目! 可以给客户提供后顾

无忧的保障'

奔驰零配件价格调整方面有什

么举措$

南迪%其实!我们在服务领域的

目标之一! 就是不断优化客户的总

用车成本' 我们会根据客户的需求

优化这一成本! 我们衡量客户使用

产品的整个周期! 在这期间哪些花

销对客户来说是直接相关的! 然后

在这个领域进行优惠'据观察!大多

数客户的花销用于保养-油滤-购买

易损件以及常用的配件'因此!我们

在这些方面做了很大程度的优化'

过去两年半中! 我们做了一系列的

举措! 比如4*26年推出了星徽保养

菜单!基础#保养-基础5保养!价格

更加优惠-透明'与此同时!我们调

整了易损易耗件的价格! 比如4*2&

年2月2&日的价格调整!平均降幅在

&784&7之间'实际上!我们一直在

为客户寻求最优售后服务方案'

坦白而言! 我们不会盲目地追

求低价' 因为对于品质的底线我们

永远不会妥协' 我们一直力求物有

所值! 我们更希望为客户提供合理

的价格体系'

奔驰是如何监测客户满意度

的$

南迪%首先!我们每个月都会进

行客户满意度调研! 由第三方进入

我们的6,店!听取客户的意见!对包

括价格和服务品质在内进行调查'

同时!我们有一个网络监测系统!叫

做%客户之声&'一年半之前!我们开

始通过这个系统监测网络上对我们

的评价!并对它们进行区分!针对不

同的意见!提供相应的解决方案'我

们还建立了一个跟客户直接对话的

机制!每个季度!我会至少约24至2&

位客户进行面对面的沟通'同时!我

们还建立了一个关于配件的价格服

务体系! 通过开展一些有针对性的

调查!了解客户的需求'与几年前相

比! 我们的客户对自己的车辆和自

己所能享受的服务了解得更通透!

同时! 我们也为客户提供了更有针

对性的服务!比如修养套餐-快修服

务以及门对门服务'同时!我们推出

"-.1-9-: ;-的客户端和"-.1-9-:

;-互联!以及一些远程服务系统'

今年的服务技能大师中国大赛

在内容上有什么变化$

南迪% 大赛的内容每年都会有

变化! 因为我们产品在变! 技术在

变!客户的需求也在变'今年%智能

互联& 相关的内容就出现在了大赛

中' 业内有一个衡量指标叫首次修

复率'在这个指标上!我们现在达到

了3<7'在全球主要市场中!特别是

一些发达国家市场! 我们的这项数

据稳居前三' 张云

我们一直在为客户寻求最优服务方案
$$$北京奔驰销售服务公司售后服务执行副总裁南迪访谈

! ! 第九届梅赛德斯!奔驰服务技

能大师中国大赛决赛上周在上海举

行"全国共"#支经销商代表队进行

了激烈的角逐& 大赛优胜经销商队

伍将代表中国团队赴德国参加每两

年一次的梅赛德斯!奔驰服务技能

大师全球总决赛& 在上届全球总决

赛中"中国代表队斩获了一项冠军'

一项季军以及团队第五名的好成

绩&

北京梅赛德斯!奔驰销售服务有

限公司售后服务执行副总裁南迪先

生表示" 我们的创新远远不止产品

领域"我们在客户体验'售后服务领

域也有很多创新举措& 赛事举行期

间"南迪先生在沪与多家媒体记者就

消费者关心的问题进行了广泛交流"

并与大家就奔驰销售公司在优化客

户用车成本'满足车主对于数字化生

活方式的需求和对生活创新的需求

等热门话题"进行了分享&

! !今年以来，互联网造车风生水
起，!"企业加速进军汽车业。尽管
业界对“互联网造车”还没有达成
共识，但风风火火的造车运动已在
历史潮流中滚滚向前。

集体杀入
目前腾讯、阿里巴巴、百度等

中国互联网巨头全部都在进行车
联网项目的研发。其中，百度已发
布了自己的智能汽车操作系统，小
米也数度传出造车计划。

日前#乐视国内首家年产 $%万
辆生态汽车的自建工厂落地浙江
德清；无独有偶，“车和家”年产 &%

万辆的智能汽车制造基地，近日也
在江苏常州武进国家高新技术开
发区正式奠基并开工建设。

“真正动真格了！”是媒体对
于这两家 !"企业的评价。尽管两
家企业风格截然不同，一个高调、
一个低调；一个生产高端大气上档
次的超跑，一个生产更接地气的平
价小车，但都已经在进军汽车业的
道路上迈出了实质性的一步。

!" 企业为何纷纷进军汽车
业？“作为数量仅次于智能手机的
物件，汽车具备互联网内容入口
优势，不仅能通信，与网络交换数

据、娱乐，各种手机 '(( 还能移植
到汽车端使用，享受便利的导航、
位置服务、语音交互技术等。”博
泰集团创始人应宜伦分析认为，
随着互联网技术的发展，消费习
惯的改变，环保意识的不断增强，
消费者对于汽车的要求将不再是
单纯的交通工具，而是希望获取
整套出行解决方案。未来的汽车
必将代替手机，成为互联网公司
争夺的最大移动智能终端。

此前电动汽车百人会召开的
首届论坛上，科技部部长万钢明确
指出，“汽车智能化、网络化和电动
化将会成为汽车未来发展的大趋
势，而电动汽车将是实现汽车智能
化、网络化的最佳载体。”

中国汽车工业协会副秘书长
叶盛基表示，今天大家已在用互联
网思维重新定义汽车，如果汽车从
传统的机械产品转变为智能终端，
不仅终端的智能市场应用潜力巨
大，而且汽车在设计研发、生产制
造和营销服务过程中也孕育着很
多新的商机。

质疑不断
从互联网公司宣布造车的第

一天起，一浪高过一浪的质疑之声

汹涌而来。
传统车企对互联网企业涉足

汽车领域并不看好。据一位车企高
管介绍，互联网企业造车若从零开
始，需要的资金规模至少要 )%亿
元起。“比亚迪和戴姆勒合资打造
的腾势汽车，最终花了四年多才顺
利实现量产。”在业内看来，汽车是
个“烧钱”的行业。从研发到生产规
划，从零部件采购到物流，从销售
到售后，每一个环节都需要投入大
量的人力、物力和财力。

“这只是一个概念和炒作而
已。”比亚迪董事长王传福坚持认
为，汽车属于传统制造行业，互联
网并不具备颠覆它的条件，“互联
网连自己的硬件设备都改变不了，
怎么改变汽车的设备？至于互联网
怎么把车造出来，那都是玩笑。”吉
利汽车董事长李书福也认为，“互
联网造车”造车，成功率不会太高，
今后主导汽车工业不会是互联网
公司。

“一款车型从开发到量产，周
期至少需要 &年至 *年的时间，投
入少则上亿元，多则数十亿元甚至
百亿元，没有实力，仅有情怀显然
是不够的。”中国汽车流通协会常
务理事贾新光表示。

在电动汽车领域，乐视等互联
网厂商已经开始投资建厂，然而单
纯从技术而言，互联网公司造车还
是难以摆脱行业性难题，电池技
术、无人驾驶等相较于传统汽车厂
商，并没有太大优势。那些关于汽
车性能的数据、智能化的高科技只
是堆在了 (("上，没有任何实测视
频。厂房厂址、资金技术、造车资质
的问题也没有过多的介绍，充电设
施建设、售后服务保障等似乎更是
后话了。正因如此，不少人把互联
网汽车叫做“(("上的汽车”。

信心十足
尽管质疑不断，但互联网造车

依旧来势汹汹，在质疑中前行。伴
随着乐视落户湖州、车和家落户常
州，总部在上海的游侠汽车也已经
进入小批量试制阶段。互联网造车
已经陆续进入实操阶段。

事实上，不但多家互联网公司
杀入汽车领域，传统汽车厂商在车
联网领域也不甘示弱。上汽集团与
阿里巴巴集团 + 月 , 日在杭州联
合发布了搭载 -./01 智能操作系
统的全球首款可量产互联网汽车
荣威 23*。专家则表示，智能化、网
络化和电动化已成为汽车未来发

展的大趋势，互联网企业对消费者
需求把握更准，但传统汽车企业技
术实力更强，双方应发挥彼此优
势，享受协同创新的红利。

一些业内人士对互联网造车
也给予肯定。汽车行业专家张志勇
认为4 互联网造车给了很多企业机
会，使得汽车产品与消费者从开始
研发阶段就形成了紧密的结合#这
样的做法使得未来经销的营销费
用大大缩减。还有汽车专家认为，
互联网企业造车，目前这样的发展
速度可以说完全超乎想象，对于传
统汽车行业来说，互联网汽车将带
来颠覆性的变化。

与此同时，对于互联网汽车的
未来，看得出各方均是寄予厚望、
信心十足。从目前公布的互联网造
车企业的产能规划来看：蔚来汽车
是 56万台7年，游侠是 56万台8年，
车和家是 &6万台8年，乐视是 96万
台8年，几乎都是 :、;和 <级别的
规划。

种种迹象都在表明，互联网造
车已经不再是嘴上说说、纸上画画
了，而是迈出了坚实有力的步伐。
只是谁在认认真真造车，谁在圈钱
玩票，大浪淘沙，时间会给出一个
公正的评判。 雍君

质疑中前行$互联网造车风生水起

!参赛认证技师正在进行现场实践技能考核
!第九届服务技能大师中国大赛日前在沪举行


