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世界卫生组织（WHO）9月26日公布了首次对全球空气污染的调查报告，范围包括91个

国家逾1100个城市，结果显示，伊朗、印度、巴基斯坦和蒙古的城市空气污染最严重，而美

国和加拿大的城市空气最清新；中国空气污染处于中上水平。报告指出，中国每年室内和室

外空气污染造成65.6万人死亡，空气污染严重的原因是，用煤或木炭供暖非常普遍。

全球城市空气污染是困扰公众健康，影响国家经济发展的严峻问题。可吸入颗粒物多来

自机动车尾气、工厂及火力发电站排放的废气，一旦空气中的细悬浮微粒被人体吸收，可能

引发心脏血管疾病、肺癌、呼吸道等疾病，民众健康受到极大威胁，国家投入成本也随之加

大，给人类社会造成严重危害。目前我国高度重视环境问题，出台政策积极应对气候变化及

节能减排，敦促公众重视空气污染危害，加大治理城市空气污染的力度，增加对环保事业的

投资，采取有效措施控制空气污染，使民众可以居住在与自然生态和谐共生的城市里。
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经济型城市经济型城市SUVSUV购买行为分析购买行为分析

研究背景

SUV，中国近几年来热卖车型之一。一提到SUV，就会联想到动感、时尚、大气、

前卫，一些消费者还认为是一种身份与地位的象征等。

近年来中国汽车市场发展日新月异，消费者也在逐渐突破旧观念而向多元化消

费的观念转变，在享受更舒适的生活的同时追求更卓越的品味。SUV的空间大，视野

广，优越的通过性等优点越来越受到城市消费者的关注与青睐。随着近几年SUV走势

的逐渐升温，众厂商也纷纷抓住时机，推出多款经济型城市SUV，以满足大众的需求。

而面对众多类型的产品，消费者也更加理性购车，不只是简单的关注产品价格、

质量、售后服务等，丰富的网络信息也为消费者提供了更多的信息资源。面对日益激

烈的竞争市场，厂商又如何更好的抓住消费者的心呢？

案例案例案例

1

2 环亚分析——经济型城市SUV用户购买行为

环亚调研发现，经济型城市SUV用户更多的是家庭购车，而且购车者年轻化。这

类群体，有一定的经济实力，业余生活十分丰富，他们是时尚型的代表购车群体。这



类购车群体通常非常喜欢追求时尚潮流，寻求刺激与变化，喜欢尝试新鲜事物，工

作之外喜爱户外活动来放松自己。 SUV车型结合了城市与户外等多种时尚元素，非常

适合中国城市化发展中道路多样性和多变性的特点，不仅满足了用户日常工作代步等

基本需求，而且为他们带来一种全新的生活方式，因而越来越受到广大用户的追捧。

乘用车市场上，不仅有丰富的轿车可选，SUV市场也如火如荼，商家也在积极

推出丰富多样的SUV车型。公私兼用，多功能用途，这些都吸引着大众的眼球。调查

中大多数购买SUV产品的用户考虑过轿车，显然这部分群体购车时曾徘徊在轿车与

SUV之间。而驾驶过轿车的用户无论是在外观方面，还是空间等方面已经不能满足需

求。首先SUV具备多样化的内部空间，有更好的道路通过性等传统特点；其次还兼顾

了轿车的乘坐舒适性和不错的动力和油耗表现，再配上时尚动感的外形，自然受到消

费者喜爱，也给他们带来了更加愉快的乘驾乐趣。
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现如今处于高速发展的信息时代，各种宣传广告充斥着我们生活的每个角落。

消费者不仅通过朋友介绍及自身经验了解车辆信息，也会关注网络媒体信息，从不同

的角度了解车辆价格，性能，优惠活动，实时动态等各种消息，足不出户知天下。汽

车论坛上车友之间的沟通交流也让消费者透过他人视野对SUV有更全面的认识。
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随着很多消费者把SUV作为私家车首选目标，国内紧凑型SUV的排量也开始不

断下降，力求达到动力和油耗之间的平衡。不过对于购买SUV的家庭用户来说，他们

的购买诉求也并不是一味追求小排量，低油耗，SUV在动力性能和驾驶乐趣方面也是

不可或缺的。另外，近年来受国内城市交通拥堵、油价上涨、相关政策限制，再加之

四驱车型价格普遍较高，使很多消费者望而却步，两驱SUV给这些喜欢SUV但经济能

力又相对有限的“城市越野一族”提供了不错的选择，得到了多重满足。
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商用车服务品牌研究商用车服务品牌研究

服务品牌是指在经济活动中，企业通过商品或劳务的服务过程来满足消费者的心

理需求的一种特殊的品牌形式。打造服务品牌已经不再是金融、电信、邮政、零售等

服务领域企业的专利，生产制造领域也迎来了服务品牌时代。

现阶段各汽车厂家的产品同质化倾向越来越明显，改善服务品质成为竞争的核心

内容。建立良好的服务品牌形象，可以帮助企业在竞争中保持优势，与竞争对手做到

差异化。

2011年初环亚对部分商用车型市场进行了调查，包括福田汽车、东风商用车、中

国重汽、江铃汽车、江淮汽车、长城汽车和东风柳汽。通过本次调研了解商用车服务

品牌现状及传播等情况。

研究背景

用户对服务品牌的服务关注及感受

原厂配件及质量担保、费用透明合理和厂家组织的促销/换季服务活动是用户最关

注的服务内容。其中：重卡及轻卡用户更加看重服务网络覆盖及服务及时性；多功能

车用户更加看重服务的规范性；皮卡用户更加看重服务的便捷性（省心的服务）。

目前用户对服务品牌的服务感受主要集中在专业、规范、安全可靠方面，关怀方

面相对欠缺。

观点观点观点
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3 服务品牌力

品牌力涉及指标包括一致性、信任度、喜好度、忠诚度等，这些指标均与服务水

平正相关，说明厂家服务水平会对服务品牌力提升产生很大影响，因此服务品牌提升

首先应该从服务提升做起。



现阶段厂家和网点对服务品牌的宣传和推广主要通过服务活动、终端建设及物料传

播和媒体宣传三种渠道进行。其中，“厂家或服务站组织的服务活动”是目前各厂家在服

务品牌宣传和推广中普遍长期采用的方式；另外短信平台、墙面/路牌/灯箱/横幅广告和

网络是各厂家目前比较常用的媒体宣传方式

服务品牌传播

服务品牌传播途径

服务品牌的有效传播，需要在缔造良好服务口碑的基础上，实施有效的整合营销进

行服务品牌传播。首先进行服务提升，规范健全并充分利用服务活动、终端建设及物料

传播及企业自身平台的传播，适当增加媒体及户外宣传
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•更多信息，请联系：
赵秋娜 研究部

Tel: (86 10) 67160521     Fax: (86 10) 67120669     E-mail: zhaoqiuna@pamri.com



环亚参与东风雪铁龙环亚参与东风雪铁龙

服务质量提升会议服务质量提升会议
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北京环亚市场研究社作为专业的汽车市场研究机构，拥有多年汽车渠道方面的研究经

验，在与东风雪铁龙客户满意度合作的十年中，一直致力于不断提高经销商服务水平，使

客户满意度不断提升，在双方的共同努力下，东风雪铁龙在2011年JDPOWER调查中取得

了满意的成绩。

为了进一步提升东风雪铁龙经销商的销售服务水平，增强品牌影响力与竞争力，在汽

车市场形势严峻的环境下最大程度的满足用户的需求，使客户获得更好的服务，对东风雪

铁龙品牌的服务更满意，9月13日至9月16日，东风雪铁龙整车销售部组织在云南丽江召开

服务质量提升会议。

简讯简讯

应东风雪铁龙整车销售部的邀请，北京环亚总经理张文平先生、副总经理王文利女士、专

项研究部经理郎雨女士、研究经理牟颖和刘静女士参加了会议，对去年取得的成绩做了总

结，同时针对今年将要进行的具体工作也做了很好的沟通。
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