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北京现代蜕变：从质量品质到品牌品质
起跳基石：产品质量

在20世纪90年代， 现代汽车在欧美
市场还不被认可， 但现代汽车的品质改
善速度令人惊讶 。 调查显示，1998年至
2004年间， 现代汽车的质量提升了62%，
大大领先于行业平均水平。近年来，现代
汽车在 J.D. Power多项欧美地区排名中
均名列前茅。从2008年到2010年，现代汽
车连续三年凭借极低的百车故障率和客
户投诉， 位列美国新车质量调查报告非
豪华品牌第三名。 无怪乎丰田汽车一位
高管感叹说：“现代汽车在后视镜中变得
越来越大。”

优异的产品品质也是北京现代高
速前进的基石 。过去十年间 ，北京现代
把“以质量制胜，以品质立足”作为经营
方针 ，采取体系 、技术与管理三管齐下
的方式， 将品质理念全面贯彻到设计、
采购 、生产 、销售 、售后等各个环节 。例
如，引进车型平均单车要经过40万公里
的强化实验验证 ，包括高温 、高寒等各
种实地环境驾驶，之后真正按照中国本
土化需求进行改造 。同时 ，北京现代在
价值链运营中严格执行品质管理，全面
改善产品品质。

正因如此， 北京现代才很好地继承
了现代汽车优秀品质的衣钵， 甚至更加
发扬光大。今年1月，根据J.D. Power亚太
公司公布的2012年中国新车品质（IQS）
调查报告， 以北京现代为代表的韩系品
牌超越日系品牌，位列第7名。

腾飞之翼：服务品质
依靠过硬的产品质量吸引到消费

者，只是企业走向成功的第一步。通过优
秀的服务满足甚至感动消费者， 才能真
正“留住”客户，品牌方能长久。北京现代
将“提升服务”作为继产品质量之后的又
一个战略重心，为此北京现代打造了“真
心伴全程”的服务理念。

人才是“真心伴全程”服务理念的基
础。北京现代已经连续6年成功举办“服
务技能锦标赛”，旨在提升售后服务人员
的业务技能，强化服务意识。通过比赛，
北京现代培养了一批服务精英，并在“明
星效应” 的带动下提升整个团队的专业
能力。 每年一度的服务技能锦标赛已经
成为北京现代全国经销商的服务人员进
行沟通和交流的重要平台。

根据第三方机构的统计 ，2012年北
京现代取得了 IQS（新车品质）第七、SSI
（销售满意度）第三的成绩。2013年，北京
现代将目标定为在SSI、CSI、IQS（整车初
始质量）、BPI（品牌力）均达到全行业排
名前五，并在未来3年进入行业前三。

更优惠的服务政策既是厂商信心的
体现， 也是对消费者最好的回馈 。2008
年， 北京现代率先在业内推出全系车型
“5年10万公里” 动力总成质保，2011年，
北京现代进一步推出了第八代索纳塔“5
年10万公里整车保修”，开创中高级轿车
领域整车保修最长纪录。除此之外，北京
现代还积极开展多种形式的免费检测活
动、建设BTO工程（订单式生产）和VOC
工程 （听取客户声音的质量改进系统和
产品改进系统），不断完善客户服务中心
和技术支援中心， 从而全面提升了用户
的服务体验。

更广泛的服务体系， 同样是服务品

质的体现。截止到2012年底，北京现代分
布在全国的4S店一共有670家左右，覆盖
范围已经深入三四级城市。2013年，北京
现代不仅将进一步拓深渠道网络， 同时
通过4S店先进的故障诊断系统、“透明车
间”系统工程等手段提高客户满意度。

付出终有回报。2012年，北京现代先
后获得了“年度中国最佳客户联络中心-
最佳客户服务奖”、“优秀服务品牌-服务
创新奖”等奖项，成为服务领域的标杆企
业。从产品品质到服务品质，这是北京现
代在“品质”概念上的一次提升。

升华推力：品牌品质
在汽车王国的殿堂， 品牌就是那颗

人人想要得到的“王冠上的宝石”。无数
车企使尽浑身解数， 其目的都是希望成
为卓越的品牌， 从而在竞争中占据主动
位置。

提升品牌形象的途径各不相同。比
如， 有效提升企业对全球产业资源的整
合能力，来创造自己的优势竞争力，长安
是这类企业的代表；还有，走国际化发展
战略路线， 以嬗变方式实现竞争力的飞
跃。如印度塔塔收购英国的捷豹和路虎，
中国吉利并购沃尔沃。

而北京现代则选择的则是充分掌握
国际先进的核心技术来提升产品设计与
制造的竞争力， 从而创造自己的优势竞
争力，并通过研发更高端的车型，不断加
大中高端车型的占比， 结合营销推广来
提升品牌形象。

从途胜、ix35到全新胜达， 从前代索
纳塔到第八代索纳塔， 北京现代在冲击
中高端方面进行了不懈的尝试， 并最终

取得实质性的突破。
上市8年的途胜表现不俗，累计销量

高达40万辆；ix35再创年销破10万辆的佳
绩，并登上年度SUV销量榜第四的位置；
至于最新上市的全新胜达，更是用“风头
强劲” 来形容， 上市当月订单达到7000
辆，今年1月继续热卖，单月销售8427辆，
在合资SUV销量榜上的排名也跃升至第
六。

继2011年第八代索纳塔上市， 改变
中高级汽车主流市场格局之后 ，2012年
第八代索纳塔全年销量100454辆， 位列
中高级车第5位，可谓“叫彩又叫座”。

正所谓“大巧若愚”，北京现代通过
不断加码中高端车型来提升品牌形象的
策略，看似艰辛，但却是一条非常稳重扎
实的成长之路。北京现代“D+S”车型占
比已经悄然从2009年的18%、2010年的
26%提升到了2012年的33.7%， 变化十分
显著。按照北京现代的规划，公司计划到
2017年实现累计产销突破1000万辆 ，累
计销售额突破1万亿元，企业向着中国乘
用车企三甲的目标迈进。届时 “D+S”车
型的比例将达到50%，北京现代的品牌形
象实现质的飞跃。

从产品品质到服务品质， 再到品牌
品质， 北京现代演绎了汽车品质的三部
曲，也为“品质”赋予了全新的内涵。在当
前新产品层出不穷、 同质化竞争日益严
重的中国车市，驱动产业重心向“品质”
转移， 尤其是向服务品质、 品牌品质转
型， 对于中国汽车产业本身的转型升级
具有深远的意义。从这个角度而言，北京
现代为自主品牌提供了一个可以参考的
样本。
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