
你提或者不提，数据就在那里，其
中，销售数据更是众人关注的焦点。只
不过，有的将它看成悬置头顶的达摩克
利斯之剑，有的把它看做侧面检验产品
及服务的一组数字。

对于奔驰的上半年销售情况，以及
北区的表现，魏超表示：“今年上半年，
面对市场的诸多变化，我们通过与经销
商合作伙伴的精诚协作，积极调整战略
部署，延续了核心业务的稳步发展态
势。”他补充道，“相信此次长春车展上
市的两厢车型全新A级车的加入，将为
新生代家族再添新彩。同时，今年恰逢
奔驰在华的又一个‘SUV之年’，下半
年，我们将带来众多SUV新产品，北区

也期待在这一细分市场中获得更好的
市场表现。”

作为百年品牌，奔驰将客户体验放
在了一个至高点。尽管每年每季都会有
销量排名，但魏超表示，“无论是品牌还
是区域层面，我们对这一点是具有共识
的，那就是：我们从不将销量数字作为
衡量我们工作的首要标准。”他指出，客
户是“安身立命”之本，唯有让客户在与
奔驰接触的所有触点都获得满意的、甚
至是超乎预期的体验，才足以使品牌有
资格去企及更高的成功。他强调：“客户
体验是基石，奔驰好不好，始终是客户
说了算。”

奔驰好不好，客户说了算

齐鲁车展二十周年巨献，对话车企高管

奔奔驰驰北北区区总总经经理理魏魏超超：：
客客户户是是““安安身身立立命命””之之本本

“客户体验应该是生动的、鲜活的，
是具有人情味和温度的。”谈及客户体
验，魏超说道：“流程与标准只能规范服
务，发自内心的将心比心与贴心关爱才
是传递星徽品质体验的核心。”

7月，奔驰北区启动了专注于零售
体验升级的“101全明星计划”。“零售端
的客户体验主要由一线环节完成，一线
员工的服务热情和服务能动性在很大
程度上决定了客户收获的体验。”魏超
说道，“101意指‘比满分多一分’。这项
计划聚焦经销商日常运营中的10个普
通的岗位：销售顾问、试驾专员、保洁、
保安等，以激励在一线岗位兢兢业业付
出的奔驰人。我们希望以一个温暖的、
具有人文情怀的项目，最大程度地让一
线员工感受到归属感、自豪感和成就
感，鼓励他们将‘比满分多一分’的服务
和体验传递给客户。”

如何实现这“比满分多一分”的承
诺？魏超认为，客户体验要“多一分将心

比心”“多一分人情温度”“多一分贴心
体恤”“多一分烟火滋味”“多一分创新
巧思”。在奔驰的经销商展厅中，夏日有
凉茶，雨天有雨伞，冬日有暖宝，甚至还
为试驾的女性客户准备了干净舒适的
全码平底鞋......细节之处见真章，“很
多时候客户体验落在细节之处，你可以
说它很轻微，轻到比如一杯茶、一顿客
餐、一个贴心提醒，等等。有时候也可以
很重，举个例子，我们北方很多城市在
暴雨之后容易积水，我们一家经销商的
员工就曾冒着危险，从积水深处漂动的
车辆中救出被困客户。这种客户体验有
时甚至重到以生命相托。”

此外，开拓服务思路同样重要，魏
超坦言，“我们也在与经销商伙伴一道

‘走出去’，学习并吸纳优秀的新兴业态
服务模式和服务经验，跳出汽车零售的
局限，为新零售下的运营和服务工作创
造新的契机。”

（季静静）

创造“比满分多一分”的体验

后记：作为知名的豪华车品牌，梅赛德斯-奔驰和齐鲁
车展结缘多年。1999年梅赛德斯-奔驰在首届齐鲁车展上惊
艳亮相，自此与齐鲁车展结下了不解之缘。从相识相知到彼
此成就，二十年，弹指一挥间。今年，齐鲁车展迎来了二十周
年生日，北京梅赛德斯-奔驰销售服务有限公司北区总经理
魏超送上了真挚的祝福：“恭喜齐鲁车展举办二十周年，同
时，预祝齐鲁车展在未来越办越好！”

行动比承诺更有说服力。今年5月
23日，奔驰销售公司、奔驰金融公司与
授权经销商联合推出了《服务公约》，将

“客户为尊、将心比心”的理念融入日常
工作，强调运营和管理的合规化、服务
及收费的透明化。此外，奔驰也推出了
奔驰品牌乘用车及smart品牌乘用车新
车质量保障政策，“自开具购车发票之
日起60天内或行驶里程3000公里内(以
先到者为准)，如因产品质量问题导致

需要更换主要零部件，消费者可直接要
求免费更换同款、同型号新车。”这一系
列的服务升级可以说是开汽车行业之
先河，也给奔驰客户和准客户吃了一颗

“定心丸”。
“《服务公约》一推出，我们就受到

了北区市场的肯定和经销商伙伴们的
积极支持。与经销商伙伴一道，我们也
在一线工作中不断深化认知和实践。”
魏超表示。

《服务公约》体现“客户为尊，将心比心”

眼下，中国车市正身处波涛汹涌的转型期

中，阵痛在所难免，在这场时代的冰与火之歌

中，有迷茫，有观望，也有谨慎乐观、脚踏实地。

当很多品牌还在想方设法提升销量的时候，奔

驰却另辟蹊径地将大量的时间精力财力放在了

提升客户体验上。

炎炎夏季，春城仍有一丝凉爽，在北纬

43 . 88°的长春，记者见到了北京梅赛德斯-奔

驰销售服务有限公司北区总经理魏超。从品牌

到区域，梅赛德斯-奔驰都在以客户为尊的信

念为魂，《服务公约》为基石，全方位立体化为客

户提供“比满分多一分”的服务，在追求极致客

户体验的路上一路奔驰。
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