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年中国汽车品牌满意

度销售服务指数报告显示!自主品牌满意度

取得长足进步!同比提高
#'()

!与合资品牌

的差距进一步缩小"

由国务院国资委研究中心#中国环保产

业协会#联信国际于
#$$*

年共同创办!每年

定期发布的 $中国汽车品牌满意度调查%经

过多年的不断沉淀#发展和创新!目前已经

成为国内最具公信力的汽车市场调查之一"

该调查综合了汽车产品#销售#服务等多个

环节!能更全面地反映厂商的竞争力" 根据

车型用户特征!调研分为自主品牌#合资品

牌#高端
+

进口品牌三类!并且根据各自客户

群的特点设计调查体系和问卷!有效地区分

了不同品牌用户的关注点!更有利于公平客

观的评价品牌满意度"

业内人士表示!中国汽车市场的井喷式

增长让车营销从卖产品到卖服务!汽车营销

发展到了客户满意度为核心的阶段" 无论是

产品#技术还是品牌和服务!最终目标都是在

提升客户的满意度!这才是消费者真正的关

注和需求" 良好的体验不仅使品牌在消费者

心中的印象不断提升!也使得品牌的$溢价

力%大幅提升" 本次调研!消费者反映较多的

问题主要集中在以前销售顾问不太注意的一

些小问题!这些看似简单的细节!对消费者满

意度影响已经越来越大! 相关厂家应该对此

高度关注"

今天!在车型趋同化的市场上!成功的品

牌正在依靠其强大的客户服务维持着市场份

额" 但是!服务是感性的!它不仅包括展厅是

否漂亮#是否提供更多的饮品等表面服务!更

重要的是和消费者最贴近的因素"近几年来!

自主品牌在技术开发#产品品质#品牌提升上

取得了长足进步!但同合资品牌相比!在客户

满意度方面仍有较大差距" 客户满意度是影

响车主忠诚度和品牌推荐度的重要因素!高

满意度可以提高顾客的忠诚度和汽车品牌的

美誉度!同时还可以带来更好的口碑!从而促

进未来的销售"

在售后服务方面!由于厂商重视!自主品

牌同合资品牌的差距在缩小! 但是在销售服

务方面!同合资品牌还有较大差距"中国汽车

市场早已过了低价竞争的时代! 随着汽车使

用覆盖率的提高以及用车经验的丰富! 消费

者在关注汽车产品质量#安全#配置#外观等

因素的同时!将更加注重服务质量"只有做到

精细化服务! 才是优化客户感知的最根本途

径"在市场竞争更加激烈!消费更趋成熟与理

性的
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年!提升消费者的满意度可望成为

自主品牌提升销量的一个突破点"
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