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顾客满意战略在汽车营销中运用研究
——以中国第一汽车有限公司为例

石雨鑫

（俄罗斯乌斯基诺夫波罗的海国立技术大学）

摘要：改革开放以来，我国市场经济得到了快速的发展，在

市场经济竞争日趋激烈的背景下，汽车行业应当积极寻找自身全

新的营销策略，以求能够在市场竞争过程中获得一席之地。本文

从顾客满意战略在汽车营销过程中的影响因素的角度出发，结合

中国第一汽车有限公司这一实际案例，对于顾客满意战略在汽车

营销中运用做出了一些探索实践。
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我国汽车行业受到传统行业思想“注重生产、轻视营销”这

一思维的影响，汽车企业往往对于自身的品牌形象以及服务质量

的重视程度不高，但是随着汽车保有量的增长让汽车企业之间的

竞争变得异常激烈，更多的汽车消费者在购买车辆的过程中会参

考汽车企业自身的服务质量，因此在这一市场背景下，汽车企业

应当积极的进行顾客满意度战略的应用，以求用高质量的服务来

抓住消费者心理，最终带动企业竞争力的提升。

一、顾客满意战略在汽车营销过程中的影响因素

（一）汽车销售服务的顾客满意度的积累性

顾客满意度，顾名思义就是顾客在发生自身消费行为之后，

其在心里对于自身享受到的服务和付出的价值之间的对比，是否

满足顾客自身的心理期待。在汽车企业中汽车销售服务是直接面

对顾客的形式，销售服务是顾客与销售顾问、企业自身的环境设

置以及汽车自身的品牌形象说挂钩的，因此销售服务相比于汽车

这一单一的产品来讲具备更多的无形性、差异性和不确定性。汽

车销售服务在销售过程中能否满足顾客自身的消费需求是顾客评

判一个汽车企业自身的销售服务质量的重要因素。在消费者进行

购车的过程中往往包括消费前信息收集阶段、消费阶段和消费后

评价阶段这三个阶段，而顾客是否满意则是在顾客发生实际的消

费行为之后才能够体现出来的，因此汽车销售服务的顾客满意度

具有一定的积累性，这一积累性从消费前到消费结束一直在积累。

（二）汽车销售服务的顾客满意度的让渡性

让渡价值是指顾客在实际购买产品的过程中获得的总价值以

及其自身付出的总成本之间的差距，从汽车销售服务的角度来看，

顾客满意度的让渡性更是包括了以下几个方面：第一，技术性的

服务价值。消费者在进行产品选购的时候能够接受良好的、符合

其实际需求的技术性意见。第二，职能性服务价值。这一价值直

接体现在消费者购买车辆的各个流程过程中，汽车企业提升自身

的职能性服务价值是树立起自身品牌价值的主要途径。第三，员

工服务价值。员工自身的职业素养、工作效率、工作态度等直接

影响了消费者对于汽车企业的第一感官。第四，汽车企业的形象

价值。以上几个价值的综合就是汽车企业的形象价值，在现代网

络社会下，消费者接触到的信息途径也越来越多，因此在网络上

观察汽车企业形象评论的人也越来越多。因此汽车企业的形象价

值更是影响整个服务评价的关键。

二、顾客满意战略在汽车营销中运用策略

（一）从产品结构上满足顾客需求

汽车生产企业最重要的就是产品结构上能够满足不同消费者

的需求，缩短开发期限的同时也能够针对市场需求调整自身的产

品结构和营销策略。例如，中国第一汽车有限公司的产品结构就

十分的完善，其产品结构中既有高档轿车、中型轿车也有经济型

轿车，更是具备多种 SUV、皮卡等轿车型号。在这一产品结构的

背景下，中国第一汽车有限公司才能够在激烈的市场竞争中全面

的满足顾客需求，让不论是哪个层次的顾客在选购汽车的过程中

都能够看到中国第一汽车有限公司生产的产品，真正实现产品影

响力的提升。

（二）从产品质量上满足顾客需求

汽车是一个家庭或者个人价值较高的消费产品，在人们收入

提升的背景下，网络信息的逐渐发达以及汽车相关知识的普及让

人们对于汽车价格自身的关注度已经在逐渐下降，消费者更加需

求的是一款高质量的汽车产品。因此，汽车企业在进行顾客满意

战略的时候应当注重自身汽车产品质量的提升。例如，中国第一

汽车有限公司的汽车产品质量一直在中国的汽车企业中占据的领

先地位，其保证销售的汽车质量，不仅仅满足了顾客的基本需求，

更是进一步满足了顾客的理想期待，这样才能够让顾客满意，增

强顾客对于汽车品牌的忠诚度。

（三）从销售方式上满足顾客需求

顾客满意度还体现在销售方式，我国汽车的销售形式一直处

于变化当中，从传统的大卖场到现阶段装修豪华的 4S 车店，再到

互联网销售等，都是汽车销售形式上的变化，但是不变的应当是

对于顾客满意度的注重。例如，中国第一汽车有限公司十分注重

自身企业在互联网上的评价，在大部分消费者在互联网平台上进

行交流和咨询的背景下，中国第一汽车有限公司也在建立自身的

网站和论坛，借助这些来经营自身的品牌形象，对外输出自身汽

车产品信息等，建立起汽车公司和消费者之间沟通的桥梁。

三、结语

顾客满意度战略在近年来已经被各行各业所提及，汽车企业

为了提升自身的竞争力，应当从顾客满意度的角度来提升自身的

服务质量，清晰了解到消费者对于汽车产品的实际需求以及汽车

服务的要求，能够让顾客满意才能够树立起良好的品牌形象，从

而利用品牌形象打造属于汽车企业自身的商业价值。
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