
! ! ! !上周!湖南省长安福特经销商联

名致函长安福特事件引起了业界的

广泛关注"

其实!库存压力大#经营困难#亏

损严重是目前国内汽车经销商的一

个共性特征"近年来!由于经济新常

态下汽车市场整体表现比较低迷!加

上汽车限牌# 限购现象愈演愈烈!导

致许多汽车经销商的经营业绩直线

下滑"

在行业淡季和年底冲量的时候

向经销商转移库存!也是各大车企较

为通行的做法!这会进一步加重经销

商的负担" 数据显示!!"#$年我国近

$%&汽车经销商盈利处于持平状态!

仅两成经销商盈利"在近几年经销商

日子不好过的累积效应下!!"'$年似

乎到了一个危机爆发临界点! 如跑

路#企业倒闭等现象频繁出现!并在

数量上远超以往"

回顾近年来各车企所遭遇的经

销商危机!类似$逼宫%的事件屡见不

鲜!而基本的套路都是以厂商的妥协

收尾"这也令经销商受到了启发"

现状是!不少汽车厂家无法按照

过往的方式管控市场及管理终端成

交价格!并有效保障经销商的有序经

营"加之部分经销商对企业自身管理

不够重视!把希望更多地寄托在整车

厂给予的政策上!无法通过基础管理提升自己

的运营能力! 正确培养高素质的营销队伍!势

必加剧目前汽车经销商难以生存的现状"

当然!这也是我国汽车经销商中长期存在

且未得到改观的奇葩现象"没有良好的销售管

理意识和团队素养!就只能靠杀价卖车!这也

导致了同地区同品牌之间恶性竞争!最终只能

是同归于尽的结果"

此外!从网点上说!车企的经销网点不能

说过剩!但是布局的合理性和有效性!存在很

大问题"在过去的十年中!汽车始终处于渠道

扩张的冲动之中!有市场需求的因素!也有一

些人为的非市场因素"这压缩了很多品牌单店

的销售半径!在市场快速成长的年代!这样的

格局皆大欢喜!对于企业而言分而治之也容易

管理"但是!一旦市场退潮!不少经销商就会陷

入没有足够的领地纵深来养家糊口的危机"

由于我国车市微增长格局并不会在短期

内得到逆转!接下来!经销商类似事件会不会

越来越多&经销商和厂商之间!如何在利益与

责任之间找到相对公平的平衡点就显得尤为

重要" 罗裕

! 中国汽车技术研究中心日
前发布!"#$年中国汽车行业客
户满意度调研结果显示，全部
车型综合满意度的平均得分
为%$&分（千分制），较 !"'(年
下跌了$分。这已是连续)年下
跌，不能不引起业内人士的深
刻反思。

自!"'!年开始，中汽中心
开展中国汽车行业客户满意度
调研工作，面向社会发布研究
成果，该项调研及发布工作已
经持续*年，为广大消费者选
车、购车和整车企业了解消费
者需求、把握汽车市场动态等
提供全方位服务。自!+')年以
来，汽车行业整体综合满意度
持续降低，主要原因就在于企
业的产品和服务尚未完全满足
消费者的期望。

目前，汽车产品本身的表
现仍然是驱动中国汽车消费满
意度的首要因素，尤其车辆性

能和舒适性两方面对总体满意
度的影响最大。调研结果显示，
其中产品满意度和服务满意度
分别较去年下降了(分和&分。这
说明，随着我国消费者消费观念
的升级，人们对于“人性化的产
品和服务”这一需求越来越强，
但实际表现，比如汽车外观内饰
的“人性化设计”，以及经销商的
“人性化服务”，均与车主的心理
期望差距较大。

作为最大的细分市场，紧凑
型车产品满意度和服务满意度
分别为%$&分和%%!分。其中，服
务满意度较!"'(年降幅较大，为
$分。紧凑型车中自主品牌车型
满意度较去年逆势增长，且产品
满意度增幅较大，达到&分。其
中，消费者对产品指标中驾驶体
验的良好评价对满意度增长的
贡献度最大。

,-.作为销量增幅最大的
细分市场，在满意度方面表现失

利是持续增长的隐忧。产品满意
度和服务满意度得分均为%$%

分，相比!+'(年降幅均较大。从
产品层面来看，舒适性中的噪
音和车内空气质量、性能中的
燃油经济性是造成产品满意度
评价较低的主要原因；服务层
面来看，售后服务中的售后网
点分布和售后服务价格合理性
是造成服务满意度评价较低的
主要原因。

相对于消费者对汽车安全
性关注度的不断上升，市场上现
有车型的实际安全性表现却未
有相应水平的提高，一些指标远
未达到车主的要求，这亦是产品
满意度下降的重要原因。

在中国当前的市场环境下，
汽车的平均生命周期可以说在
逐年缩短，新产品的市场导入频
繁，企业竞争压力逐渐增大，品
牌力成消费选择的重要考量。从
汽车行业整体品牌力综合得分

来看，近几年来品牌力逐年下
降，这表明“品牌力弱”已经成为
阻碍汽车业发展的重要因素，品
质改善与品牌力提升将是汽车
业未来一段时间的重大课题。

另外，服务方面的关注度有
较大增长。近几年中国车市逐步
进入微增长阶段。对于汽车厂商
来说，销售新车所能带来的利润
不像前些年那样可观，售后服务
方面的利润占比有逐步提高的
趋势。因此，提升售后服务满意
不仅关系到汽车品牌的销量，而
且对汽车经销商的收入有直接
影响。笔者认为，产品数量大幅
增长、客户期望上升导致竞争态
势日益严峻，汽车厂商和经销商
因此必须在提供卓越售后服务
体验方面创造差异点。面对不断
变化的经营环境，汽车行业还必
须及时应对宏观经济动态，并灵
活调整经销商服务流程和标准。

李永钧
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汽车客户满意度连续下跌
与车主人性化期望差距大

! !继去年 '!月首次出口海外，*月 &日，装载别克昂科威
的远洋滚装货轮又在山东烟台港启航，驶向美国。这也是上
汽通用汽车首次实现对美国本土的整车出口。
本次出口美国的别克昂科威搭载 !/"0 ,121直喷涡轮

增压发动机、$速 2,,智能启停变速箱及全路况智能四驱
系统，并配备领先的智慧安全与智慧互联系统。别克昂科威
将与包括奥迪 3(、讴歌 425在内的豪华 ,-.展开竞争，并
有望在美国最大且发展最快的细分市场上崭露头角。目前，
别克在北美的销量中有 $+6来自于 ,-.产品。
别克昂科威是汇聚通用汽车全球优势资源打造的一台

中型 ,-.，其设计、工程和开发工作由通用汽车位于美国的
全球 ,-.及紧凑型跨界车工程中心主导，与中国的工程团
队合力完成。自 !+'*年 '+月在中国上市销售以来，别克昂
科威备受国内消费者青睐和市场热捧，累计销售已超过 !+

万台。此次首批发运的别克昂科威预计将于 *月下旬抵达
美国，并有望于今年年中在美国市场正式上市销售。
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! ! ! ! *月 $日，长安汽车历经三年研发、
专为年轻一族打造的小型 ,-. 长安
7,'(宣布全国上市，四款 '/(80车型售
价为 (/%9万:%/)9万元。

长安 7,'(延续了 7,9(概念车的设
计风格，采用了最新的回字形前脸，并搭
配一些不平行线条勾勒出肌肉感，从灯
组、格栅到整体比例都体现出很强的设计

感，毫不含蓄地展露其硬派气质。
作为长安 ,-.家族中最小的车型，

7,'(提供了足够惊喜的空间包容。尺寸
上的限制导致纵向高度增加，却让 7,'(

不仅驾驶视野更好，在空间实用上也有更
大 的 优 势 。 其 车 身 长 *'++;;、宽
'%)+;;、 高 '$)(;;， 而 轴 距 长 达
!('+;;，后备箱容积最大可以达到
''++<，相较于市场上同级主流竞品而言
拥有很大的优势。

7,'( 匹配 '/(< 发动机加 ( 速
手动变速箱，最大功率 '+%

马力。长安汽车透露，
!+'$ 年下半年还
将增加 '/+0 涡轮
增压发动机和双
离合自动变速箱
的组合。这款家族
中的小幺，跟兄长
7,)( 和 7,%( 一
样，动力十足，小
个头有大能量。
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长安!"#$超低价格上市

! ! ! !进入中国市场以来，林肯
品牌凭借业内独树一帜的个性
化专属体验“林肯之道”获得了
消费者的广泛认可。而作为林
肯中心员工的培训基地和内部
创新的孵化器，坐落于繁华上
海市区的林肯学院发挥了举足
轻重的作用。!+'$年底前在全
国开设的 $+家林肯中心，上至
总经理下至安保人员，都需要
通过这所林肯“黄埔军校”的严
格培训才能上岗。

在这里，一套独特的课程
计划，将汽车、高端服务业和奢
侈品零售业结合在一起。教学
内容侧重于改善客户体验，致
力与顾客建立真挚长久的品牌
联系。林肯中心的每一名员工，
都将首先进入林肯之道卓越服
务体验学院，接受奢侈品和高
端服务业的体验式课程。培训
课程由来自汽车、高端服务业
的 *+多名顶级专家讲授。

学员们将在开业前首先接

受被称为“林肯六感”的基础培
训，了解视觉、听觉、触觉、嗅
觉、味觉和情感因素对消费体
验的影响。在此基础上，林肯之
道的高级课程将进一步覆盖经
销商设施和环境，茶歇区运营，
以客户为中心的科技体验，经
销商员工形象和礼仪，以及客
户关怀和异议处理等诸多领
域，通过这些课程对林肯之道
给予更全面的诠释和指引。

林肯学院同时也是“林肯
之道”的研发中心和实验基地，
是林肯品牌进行服务创新的智
慧之库。在林肯学院，讲师和研
发团队与来自全国各地经销商
伙伴进行交流，在改进客户服
务体验方面进行了大量的探
索、创新和实践。

去年秋季正式上线的“林
肯之道·云服务”的理念诞生在
林肯学院，也是林肯开放式创
新的有力佐证。 雨林

林肯学院跨界引入高端服务理念

沪产别克昂科威出口美国


