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 分   享 

汽车专营店面对的挑战及

应对策略 

    10月24日，第三届世界大城市交通发展论坛在北京召开。此次论坛以“一体化”“可持

续”“创新性”为核心主题，邀请世界各地大城市交通领域的专家学者，分享区域交通协调、

城市交通治理的经验与智慧，以探讨大城市缓堵之路，开拓区域交通融通之道。 

    近年来，北京市交通部门也一直致力于利用综合手段解决北京“首堵”问题。道路建设方

面，广渠路二期于9月30日开通，这条快速路从朝阳区的大郊亭桥，一路往东，连接至通州区的

怡乐西路，全长12公里。随着广渠快速路的整体通车，京通快速、京哈高速的早晚高峰压力将

大大缓解。除此之外，城东部的姚家园路，城西部的丽泽路，西直门外大街西延也正在升级改

造，京新高速进入四环也将按快速路标准修建。 

    在不断“开源”的同时，北京市交通部门还积极引导市民选择公共出行方式。9月，三环路、

京藏高速、京港澳高速开始施划公交专用道，沿用早晚高峰开启的模式，于10月启用。届时，

三环路公交专用道将实现全环连通，成为北京首条环线公交专用道。 

    此外，为缓解交通拥堵，北京依照《北京市清洁空气行动计划（2013-2017年）重点任务分

解措施》的规定，将继续降低机动车使用强度。从2018年起，北京市小客车指标将继续减少5万，

从每年15万变为10万，通过调控的方式，达到“节流”的效果。 

 

 

轻卡调研经验浅谈 

  4S 店                整车销售（Sale）零配件（Spare part）售后服务（Service） 
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一、专营店面临的挑战 

客户流失严重 

盈利水平下滑 

服务流于形式 

客户需求越来越高 

与营店危机四伏 
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盈利水平下滑 
加强客户接触 

开发衍生产品/服务 

新车 首保 定保 

续保 

车检 
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小修 
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服务流于形式 加强服务质量监管 
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客户需求越来越高 发挥客服的优势 

发挥客服的优势 

 了解市场与客户 

• 客户细分 

• 客户智能分析 

 留住客户 

• 联络中心 

• 客户服务高效化      

• 忠诚度计划 

 创造客源 

• 市场战略 

• 关注市场     

• 混合行销 

 获得客户 

• 营销计划 

• 交易和结算 

• 销售高效化      
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与营店危机四伏 

销 
量 

年份 

中国汽车市场增速放缓，进入2016年后，中国汽车市场销量

增速出现大幅下滑，增速甚至已经出现负增长。 
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与营店危机四伏 

中国乘用车零售市场呈现增长放缓趋势，但市场车型选择众多，

必将进一步促进市场竞争。 
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与营店危机四伏 

客户购车趋于理性，更关注品牌形象、产品及服务的口碑。 
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与营店危机四伏 售后市场规模高速增长 
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中国汽车售后市场收入 

 注：售后市场主要包括汽车的维修保养业务 
 

单位：亿元人民币 

其它 

1% 

整车经销商 

 31% 

修理厂 

31% 

与修店 

 13% 

零部件经销商 

    8% 

     
  进口商 5% 
 
轮胎店 6% 

大卖场   
   5% 

 
数据来源：AAIA（美国汽车后市场协会） 
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与营店危机四伏 强化客服职能 

客户 主机厂 总经理 

管理工具 

（DMS） 

管理手段 

（回访） 

贡献作用: 
二次购车、转介绍、长期维保、
拓展盈利渠道 

辅助总经理，通过内

部回访，完成对内部

工作流程的检核，为

4S店满意度改进提供

依据。 

辅助市场部，通过客户

的管理和挖掘，进行数

字化营销，创造利润。 

延展职能 基础职能 

客服部门 

客户信息管理 
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与营店危机四伏 重视客服部门的工作 

创收 

会员卡销售 

售后服务套餐 

转换需求探寻 

满意度 

服务流程监控与反馈 

维客 

保持客户存量 

转介 

潜客挖掘 
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与营店危机四伏 利用客服的便利条件 

       客服部门日常通过面访、电话等形式不客户建立联系。可以

在沟通的过程获取更多客户个性化的信息，并转化客户的丌满情

绪，做好维系工作，同时筛选出优质客户，在提高客户满意度的

同时，降低客户流失率。从而在一对一营销的基础上，最终获取

客户的终身价值，使客户从满意到感动，从感动到忠诚。 

优化 转化 维系 获取 

更多信息，请联系： 

                  王文利       专项研究事业部   

Tel: （86 10）1067120665-2006    Fax: (86 10) 67120665-2099        E-mail: wangwenli@pamri.com  
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    据中国汽车工业协会(以下简称“中汽协会”)的数据显示，

2016年1～9月份，我国卡车销量222.89万辆，其中重卡、中卡、

轻卡和微卡分别销售49.23万辆、15.89万辆、111.87万辆和

45.89万辆，轻卡销量占到50%以上。 

    近年来，随着轻卡保有量的增多，各轻卡厂家也逐渐开始关

注轻卡用户的需求，投入更多的人力、物力通过市场调研来了解

用户需求，J.D. Power今年9月份也首次发布了轻卡新车质量调

研结果。 

 

 

    商用车调研不同于乘用车调研，由于其使用的特殊性，商用

车在大街上，尤其在市内很少能拦截到，它们常常会有相对固定

的活动范围，比如农副产品批发市场，家具/建材市场，物流园

区等，虽然这些轻卡用户有自己的固定地点，但真要实现拦截访

问成功还是面临着一些问题。 

关键词：轻卡 
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轻卡调研中面临的问题 
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    一般在农副产品批发市场，家具/建材市场，物流园区中，

多数是一些中低档轻卡，这类轻卡多是个人购买，用户购买后主

要是用于盈利，而且这类用户多是驾驶轻卡多年的老司机，一是

比较爱惜车辆，二是如果车辆出现一些小毛病，他们也能自己根

据经验来修理，最重要的还是这种低档车对他们而言，价格更能

接受。 

    而中高档轻卡大部分是企业用户购买，这类企业一般有固定

的货源，对轻卡车况要求较高，并且有相对充足的资金来源购买

高档车辆，但他们因有固定货源，有自己的工作地点，所以在常

规的家具/建材市场、物流园区周边很难拦截到。 

首先，中、高档轻卡企业用户占大多数，定点拦截高档轻卡
的命中率较低。 
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    一般由于拦截地点多是在菜市场、水果批发市场，物流园，

家具/建材市场等地方，环境较为脏乱差，人流量比较多，各种

买卖声相互交织，用户在接受访问的同时，如果有生意来，还会

停下照顾生意，导致访问过程易被打断。 

第三，访问环境脏乱差，访问录音嘈杂。 

敬请登陆环亚网站 http:www.pamri.com 浏览更多详细信息 

    90%上的轻卡用户在过了免费保养维修后，就不再回厂家服

务站维修，用户普遍反映厂家服务站维修费用贵，能比路边维修

点价格高出30%-50%，所以个人用户一般会在价格便宜随处可见

的路边维修点去维修。 

其次，多数用户首保后丌再回厂家服务站维保，调研售后
服务比较难。 
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    轻卡调研中，访问员如何才能访问到符合条件的用户？环亚在多

年轻卡调研的基础上，总结了以下几点： 

第一点： 

    拦截员在拦截时，遇到轻卡车就上前询问有没有这种车，最近有

没有人买车，都买什么车。即使没有提及本次调研的车型，也可留下

联系方式，给买车的人打电话询问买现有车型的缘由及是否认识购买

了调研车型的用户。 

第二点： 

    也可以询问停车场的门卫，打听其是否见过调研的车型，让其介

绍一下。 

第三点： 

    找一下名单，通过名单来邀约进行访问，这样成功率更高。 

第四点： 

    上网搜索信息。例如，在58同城上找一些搬家公司的电话，一般

都是个人的车，且找到一个就能找到很多。 

 

 

如何提高轻卡拦截成功率 
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第五点： 

    多开拓新的拦截场地，尤其是城乡结合部的家具、建材城，菜市

场、水产品市场，图书市场，花卉市场等。且有时间规律，一般早上

8-10点是车主送货时间，下午16-18点是车主去市场取车的时间，这

个时间能见到车主和车子；而11-15点这个时间段，车主一般在睡觉，

但车子在市场里面，车头前面一般都会留有车主的电话，也可以记录

下来，进行邀约。 

第六点： 

    找一些快递的配送点、汽配城、副食品/饮料的门面，找店主及

相关人员，他们一般自己没有车，但会有固定的几个卡车司机的联系

方式，需要时就会给这些司机打电话让其来配送。 

第七点： 

    寻找广告公司尤其是承办大型的户外广告或舞台搭建的公司，因

其需要轻卡运输广告牌子和搭建的材料。  

第八点： 

    大的饭店、酒店也会用到轻卡运输蔬菜、酒店用品以及垃圾等，

因此他们也有轻卡司机的联系方式，可找相关的负责人。 
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常见拦截地点 市场特点 

物流园区 

货源不稳定，运输收入无法支撑高端轻卡，以
中、低端轻卡为主 

家具/建材市场 

各类批发市场 

（服装、百货等） 

农副/农贸市场 由低端至中高端车型都能看到，低端车为主 

商超/食品配货 高端车为主； 

车主很忙，只有装卸货短时间才会停留； 

通常在清晨或晚上运输 快递/电商物流 

经验小结 

更多信息，请联系：  

                  赵秋娜      汽车研究事业部  

Tel: (86 10) 67120665-2036          Fax: (86 10) 67120669 - 2099        E-mail: zhaoqiuna@pamri.com  


