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! ! 中国汽车售后服务大会日前
在北京举行，来自企业、行业的专
家通过分析汽车售后服务现状，认
为当前汽车后市场正处于转型的
特殊时期，机遇与挑战并存，就看
如何把握。

面临诸多挑战
!"#$年，面对市场的兼容性和

消费者的需求多样性，汽车后市场
面临诸多考验。

一是客户对服务的需求变化
带来的挑战。中国目前虽然没有完
全进入汽车社会，但随着用户的增
加，用户群体的转变，对汽车售后
服务提出了更高的要求，需要更个
性化的、线上线下相结合的、更加便
利的服务。如果售后服务不能满足
这些需求，势必会影响客户满意度
以及忠诚度，给竞争带来更大压力。
二是独立后市场给企业的崛起带来
挑战。这两年来，独立后市场迅速崛
起，这些企业的成长对整车企业售
后服务在托保领域将会产生比较大
的冲击。三是新技术、新产品的不断
出现，也带来了挑战。在能源逐渐短
缺，以及汽车保有量激增的大背景
下，低碳化、信息化、智能化，将是汽

车行业发展的趋势，汽车售后服务
必将面临着变革。四是政策法规带
来的挑战。随着消费者法治意识的
逐步增强和法律的完善，尤其是新
的汽车维修管理条例的实施，新车
在普通修理厂维修产生的三包纠纷
日益增多，%&店面临更多消费者投
诉和质量纠纷，如何评判并解决纠
纷也是一道难题。
另外，社会维修企业与%&店争

抢售后服务蛋糕，给售后服务企业
技术、人员、装备、资金提出更高要
求。此外，汽车技术的飞速发展，如
增压发动机技术、油电混合发动机
技术、自动变速器等，需要汽车服务
商提供更加规范、更加优质的服务，
只有这样才能适应新的环境。
与此同时，汽车售后服务两极分

化严重，既有在售后服务方面表现非
常优秀，并顺应互联网'、工业%()等
时代的趋势，开拓创新，不断拓展、延
伸售后服务的企业，但大部分企业仍
在产品质量、服务态度、受理及回复
等方面有所缺失，如何完善汽车市
场的服务标准还需要不断探索。

孕育新的机遇
汽车后市场在面对以上挑战的

同时，也孕育着新的机遇。首先中国
汽车产业仍处在发展的战略机遇
期，虽然从增长率上看，处于平稳
期，但汽车工业的日益成熟、研发能
力的逐步提升、刚性需求的逐年释
放以及庞大的产销基数，均为售后
服务提供了量的支撑，也是后市场
发展的动力所在。

其次，以整车企业为主导的连
锁售后服务模式，进入了汽车后市
场发展的赛道，凭借着客户、资
本、渠道，以及零部件资源，越来
越多的整车企业开始布局新的售
后服务模式。再次，互联网快速发
展也带来机遇，利用互联网信息采
集优势，企业能够及时获取在汽车
空间里的用户体验，推出符合消费
者需求的新产品或者新功能，并能
及时掌握新的趋势、新的变化，重
新对售后市场进行全新战略布局，
把握市场良机。

目前汽车后市场的市场活跃
程度和融资规模均超过了历史最
高点。根据中汽协会统计，!"*+年
全国汽车保有量已达到了*(,%亿
辆，必然拉动汽车后市场的高增
长。预计未来中国汽车后市场的增
速将超过-).，!)*/年之后，汽车

后市场有望突破万亿元，成为下一
个增长亮点。与此同时，随着中国
汽车保有量的增加，保险行业在汽
车售后服务领域越来越受重视，带
来新的发展机遇。另外，二手车交
易是后市场的一部分，生命线较
长，充满着巨大商机。

“汽车后市场的希望越来越
大。”一位业内专家用数据分析表
明，目前车主消费在后市场的占比
越来越大，已达到消费者费用的
$).。而且中国的汽车售后市场潜
力很大。与其他国家相比，中国非
常适合投资。而且只要具有丰富的
知识和吸引市场的产品，就可以在
这个市场上取得成功。

亟须转型升级
当下的中国汽车后市场不仅

拥有巨大的市场容量，其发展吸引
力也是强大的。但务必清醒认识
到，各种不确定因素正对这一巨大
市场产生重大影响：汽车销售与后
市场的关系正在发生深刻变化；互
联网的快速发展，电子商务的兴起
正在影响着汽车后市场的变革；全
球行业巨头加速在中国的布局；国
家行业相关政策法规正在引导及

助力市场的发展。无论是整车厂家
还是经销商，都处于一个变革的时
代。

全国工商联汽车经销商会秘
书长朱孔源指出，中国的汽车市场
前景比较乐观，市场的政策环境向
着完善的程度发展，当前的汽车后
市场有很多可挖掘的空间。作为汽
车经销商在服务%()时代大背景
下，无论怎么变化，产品和服务永
远是经销商与消费者进行接触的
杀手锏。无论是传统意义上的经销
商，还是融入互联网概念服务的经
销商，如果能坚守住质量控制，并
对客户提供良好的服务，就会坚实
地生存。
庞大集团董事长庞庆华表示，

经销商想立于不败之地，必须紧跟
形势，不断创新。汽车售后服务市
场应该体现一种大服务的概念，不
仅包括汽车维修、保养、客户体验
等基本要素，更要求企业以产品为
纽带，围绕消费者体验建立多种类
型、多种形式的衍生服务体系。从
已公布的!)*+年汽车经销商上市
公司业绩预告中可以发现，随着
政策与市场环境的变化，汽车经
销商的业务正向多元化发展。

汽车后市场经营者，要在这
挑战与机遇并存的市场里，站稳脚
跟，赢得属于自己的市场份额，亟
须进行转型升级、不断提高管理水
平，加强服务，才能登上更加规范、
更加理性、更加贴近客户的新台阶。
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