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““生存还是毁灭生存还是毁灭？？这是这是

个问题个问题。”。”哈姆雷特反复拷哈姆雷特反复拷

问自己问自己。。

““在自然演化过程中能在自然演化过程中能

够生存下来的够生存下来的，，不是那些最不是那些最

强壮的物种强壮的物种，，也不是那些最也不是那些最

聪明的物种聪明的物种，，而是那些最能而是那些最能

适应变化的物种适应变化的物种。”。”达尔文达尔文

说说。。

““ 严 寒 的 时严 寒 的 时 候 先 活 下候 先 活 下

来来，，越是困难的时候越是要越是困难的时候越是要

努力努力，，所有努力都是为了即所有努力都是为了即

将到来的春天将到来的春天。”。”上汽集团上汽集团

总裁王晓秋认为总裁王晓秋认为。。

这些年这些年，，一些新概念层一些新概念层

出不穷出不穷，，让一些后市场参与让一些后市场参与

者亢奋者亢奋、、焦虑焦虑、、浮躁浮躁，，甚至甚至

迷失方向迷失方向。。痛定思痛痛定思痛，，企业企业

需要回归经营本质需要回归经营本质，，触达客触达客

户户，，挖掘并满足客户未被满挖掘并满足客户未被满

足的需求足的需求，，以及更高效地去以及更高效地去

满足满足。。一句话一句话，，怎样服务好怎样服务好

车主车主？？这是起点这是起点，，也是终也是终

点点。。可以想象可以想象，，未来谁离车未来谁离车

主更近主更近，，谁能更懂车主谁能更懂车主，，谁谁

才会有更好的生存机会才会有更好的生存机会。。

对整个行业有所提振的对整个行业有所提振的

是是，，20192019 年上半年年上半年，，我国我国

汽车保有量达到汽车保有量达到 22..55 亿辆亿辆，，

并 有 望 在并 有 望 在 20232023 年 超 越 美年 超 越 美

国国，，成为全球第一大市场成为全球第一大市场。。

同时同时，，目前中国保有车辆的目前中国保有车辆的

平均车龄约为平均车龄约为55年年，，将迎来将迎来

维修保养高峰期维修保养高峰期。。

冬天来了冬天来了，，春天还会远春天还会远

吗吗？？

据微热点据微热点 （（wrd.cnwrd.cn）） 数数

据显示据显示，，从从 20192019 年年 1111 月月 1212

日至日至 1212 月月 1111 日日，，汽车厂商汽车厂商

““双十二双十二””促销活动等相关促销活动等相关

信息共计信息共计 1919..4646 万余条万余条。。从从

1212 月月 88 日开始日开始，“，“双十二双十二””

促销信息量就开始呈现上升促销信息量就开始呈现上升

趋势趋势，，并在并在 1212 月月 1010 日达到日达到

顶峰顶峰。。

观察汽车行业观察汽车行业““双十双十

二二””活动的关键词云可以发活动的关键词云可以发

现现，“，“沃尔沃沃尔沃”“”“凯迪拉克凯迪拉克””

““北京现代北京现代”“”“奥迪奥迪””等品牌等品牌

在推广在推广““双十二双十二””活动的同活动的同

时时，，也被众多网友所关注也被众多网友所关注。。

此外此外，“，“广州车展广州车展”“”“发布发布

会会”“”“首映礼首映礼””等线下相关等线下相关

活动同样备受关注活动同样备受关注。。

统计汽车厂商统计汽车厂商““双十双十

二二””线上促销活动相关信息线上促销活动相关信息

来源可发现来源可发现，，微博成为信息微博成为信息

的主要来源平台的主要来源平台，，其共计产其共计产

生生1212..88万条信息万条信息，，占据总信占据总信

息量的息量的6565..8282%%。。

据微热点统计的近期部据微热点统计的近期部

分汽车官方微博明星宣传活分汽车官方微博明星宣传活

动的美誉度可发现动的美誉度可发现，“，“杜江杜江

率明星跑团助力率明星跑团助力BMWBMW越山越山

向 海 人 车 接 力 赛向 海 人 车 接 力 赛 ”” 以以

9999..8484%%的美誉度排在各汽车的美誉度排在各汽车

品牌明星造势活动首位品牌明星造势活动首位。。而而

奥迪奥迪、、凯迪拉克等品牌的明凯迪拉克等品牌的明

星代言人紧随其后星代言人紧随其后。。

统计统计““杜江助跑杜江助跑BMWBMW

人车接力赛人车接力赛””活动相关词云活动相关词云

可以发现可以发现，“，“尽兴尽兴”“”“坚持坚持””

““狂热狂热”“”“精彩精彩””等词汇在一等词汇在一

定程度上囊括了宝马对于此定程度上囊括了宝马对于此

次活动希望传达的理念次活动希望传达的理念。。而而

这些词汇也常被网友们用来这些词汇也常被网友们用来

形容形容““BMWBMW 越山向海人车越山向海人车

接力赛接力赛”，”，可可见活动给大众留见活动给大众留

下的印象多为积极向上的下的印象多为积极向上的。。

1111 月月 2828 日日，，@@宝马中宝马中

国发布国发布““20192019 BMWBMW 越山越山

向海人车接力海南年终巅峰向海人车接力海南年终巅峰

赛赛””相关微博信息相关微博信息，，为活动为活动

造势引流造势引流。。据微热点数据分据微热点数据分

析析，，该条微博传播指数达到该条微博传播指数达到

9797..0707，，覆盖人次达覆盖人次达 787787 万万，，

获得获得11..8989万次转发万次转发，，相关话相关话

题题““和杜江嗨跑三亚和杜江嗨跑三亚””吸引吸引

了了 44..44 亿阅读量和亿阅读量和 2323..33 万的万的

讨论量讨论量。。1212月月77日日，，这场持这场持

续续2424小时跨越小时跨越150150公里的赛公里的赛

事已成为宝马事已成为宝马““双十二双十二””冲冲

销战前的精彩预热销战前的精彩预热。。

价格方面的优惠价格方面的优惠，，对于对于

各大汽车厂商来说各大汽车厂商来说，，不仅包不仅包

括价格的降低括价格的降低，，还有金融优还有金融优

惠惠、、礼品赠送及补贴活动礼品赠送及补贴活动

等等。。金融优惠基本包括免金融优惠基本包括免

息息、、贴息贴息、、以租代购等以租代购等；；礼礼

品赠送则以超长质保品赠送则以超长质保、、免费免费

车检车检、、免费车辆保养免费车辆保养、、加油加油

卡等物件为主卡等物件为主；；补贴活动主补贴活动主

要是车牌补贴要是车牌补贴、、置换补贴置换补贴、、

购车和车款补贴等购车和车款补贴等。。通过微通过微

热点对比各种优惠活动的热热点对比各种优惠活动的热

度值可以发现度值可以发现，“，“价格优价格优

惠惠””以以 11..8585 的热度居于首的热度居于首

位位，，其次是热度值为其次是热度值为11..5353的的

““礼品赠送礼品赠送””活动活动，，而而““金金

融优惠融优惠””和和““补贴活动补贴活动””紧紧

随其后随其后。。

通过对比几种优惠方式通过对比几种优惠方式

的总信息量和非敏感信息占的总信息量和非敏感信息占

比可以看出比可以看出，，尽管尽管““价格优价格优

惠惠””总信息量较大总信息量较大，，但其非但其非

敏感信息占比是最小的敏感信息占比是最小的，，为为

9696..9191%%，，这在一定程度上说这在一定程度上说

明单打明单打““价格牌价格牌””获得的认获得的认

可度有限可度有限。。此外此外，，降价程度降价程度

差强人意差强人意、、折扣方式复杂折扣方式复杂、、

噱头降价及低价骗局成为敏噱头降价及低价骗局成为敏

感信息的主要来源感信息的主要来源。。

不论是明星宣传还是价不论是明星宣传还是价

格优惠活动格优惠活动，，销量增长才是销量增长才是

车企的最终目的车企的最终目的。。20192019 年年

对于汽车行业来讲对于汽车行业来讲，，或许是或许是

一场凛冽的寒冬一场凛冽的寒冬。。但危机也但危机也

同时意味着机会同时意味着机会，，车企应探车企应探

索索、、理解汽车市场未来和用理解汽车市场未来和用

户的真正需求户的真正需求，，抓住汽车产抓住汽车产

业的新机会业的新机会，，为为 20202020 年争年争

取一个崭取一个崭新的开始新的开始。。（王文）
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公示

后市场如何活下去？回归本质
大数据解读“双十二”
汽车行业年底冲销战

本报记者 甘文嘉

马云曾经的偶像是比尔马云曾经的偶像是比尔

盖茨盖茨，，在创业遇到挫折的时在创业遇到挫折的时

候候，，看到身边一家小饭馆生看到身边一家小饭馆生

意红火意红火，，于是他很现实地暂于是他很现实地暂

时放弃了追星时放弃了追星，，转而学习这转而学习这

家小饭馆的生意经家小饭馆的生意经。。汽车市汽车市

场下滑场下滑，，让整车企业倍感压让整车企业倍感压

力力。。现在这个市场现在这个市场，“，“活下活下

去去””比任何事情都重要比任何事情都重要。。汽汽

车市场不景气也传导到了后车市场不景气也传导到了后

市场市场，“，“活下去活下去””不仅是整不仅是整

车企业面临的问题车企业面临的问题，，同样也同样也

是后市场面临的考验是后市场面临的考验。。1212

月初月初，，在由在由ACAC汽车主办的汽车主办的

主 题 为主 题 为 ““ 逆 势 向 上逆 势 向 上 ”” 的的

20192019 年第四届中国汽车后年第四届中国汽车后

市场连锁发展论坛上市场连锁发展论坛上，，许多许多

嘉宾在发言中少了往年的豪嘉宾在发言中少了往年的豪

情壮志情壮志，，多了些深沉的思多了些深沉的思

考考：：如何活下去如何活下去。。

随着阿里投资康众入驻随着阿里投资康众入驻

““天猫养车天猫养车”，”，腾讯高调投资腾讯高调投资

途虎途虎，，京东京东、、滴滴滴滴、、瓜子等瓜子等

也加快汽车后市场领域的布也加快汽车后市场领域的布

局局，，在新车销售增速放缓的在新车销售增速放缓的

情况下情况下，，主机厂在售后领域主机厂在售后领域

早已虎视眈眈早已虎视眈眈，，后市场的竞后市场的竞

争已进入肉搏阶段争已进入肉搏阶段。。众多后众多后

市场经营者门店客户寥寥市场经营者门店客户寥寥，，

成本居高不下成本居高不下，，企业仅能保企业仅能保

持微利甚至出现亏损持微利甚至出现亏损，，退出退出

市场者不在少数市场者不在少数。。

ACAC 汽车对中国汽车后汽车对中国汽车后

市场连锁百强做了专门调市场连锁百强做了专门调

研研，，结果显示结果显示：：车主在店年车主在店年

平均维保支出金额大部分出平均维保支出金额大部分出

现下降现下降，，但连锁百强中大多但连锁百强中大多

数企业的营业额同比仍在增数企业的营业额同比仍在增

长长，，主要来自新客户的埋主要来自新客户的埋

单单。。ACAC汽车分析认为汽车分析认为，，原原

因主要有以下三点因主要有以下三点：：首先首先，，

新车销量连续第二年出现下新车销量连续第二年出现下

滑滑，，导致主机导致主机厂和厂和 44SS 店对店对

存量市场的争夺更激烈存量市场的争夺更激烈，，买买

新车送保养现象越来越多新车送保养现象越来越多，，

而而 44SS 店体系仍然吸引了近店体系仍然吸引了近

7070%%的车主用户的车主用户。。其次其次，，由由

于车主每年平均行驶里程数于车主每年平均行驶里程数

下降较快下降较快，，维保间隔时间也维保间隔时间也

在拉长在拉长，，车主维保频次出现车主维保频次出现

下滑下滑。。现在现在，，很少有车主在很少有车主在

汽车行驶里程小于汽车行驶里程小于 50005000 公公

里情况下去做小保养里情况下去做小保养。。最最

后后，，由于低价由于低价、、恶性竞争搅恶性竞争搅

乱市场乱市场，，众多维修门店的进众多维修门店的进

厂台次出现下滑厂台次出现下滑，，车主转而车主转而

前往互联网平台的连锁体前往互联网平台的连锁体

系系。。客户在洗车客户在洗车、、换油换油、、换换

轮胎等标准化项目上轮胎等标准化项目上，，越发越发

向平台及大连锁集中向平台及大连锁集中。。

市场上永远不缺乏商品市场上永远不缺乏商品

和服务和服务，，缺乏的只是稳定缺乏的只是稳定、、

忠诚的用户群体忠诚的用户群体。。我们常说我们常说

要增加客户的黏性要增加客户的黏性，，希望找希望找

到到客户并留住他客户并留住他。。那么那么，，拿什拿什

么来留住客户么来留住客户、、黏住客户黏住客户？？

在美国在美国，，7070%%的业务是的业务是

由独立汽车后市场门店来完由独立汽车后市场门店来完

成的成的，，只有只有3030%%的业务在的业务在44SS

店进行店进行。。但汽配供应链领域但汽配供应链领域

呈现另外一种情况呈现另外一种情况，，美国四美国四

大汽配连锁占据着大汽配连锁占据着5050%%的市的市

场份额场份额。。那么那么，，中小型汽配中小型汽配

经销商能和这些巨头型企业经销商能和这些巨头型企业

竞争吗竞争吗？？

前德尔福全球售后副总前德尔福全球售后副总

裁裁、、咨询公司咨询公司 CEO DavidCEO David

列举了一个案例列举了一个案例：：成立于成立于

19521952 年的年的 Union Auto PartsUnion Auto Parts

的成功在于他们和客户建立的成功在于他们和客户建立

了良好的客群关系了良好的客群关系，，为了满为了满

足客户需求足客户需求，，他们不惜提供他们不惜提供

额外的服务额外的服务。。有一次有一次，，当得当得

知客户没有时间去取生日蛋知客户没有时间去取生日蛋

糕送给亲人时糕送给亲人时，，这家经销商这家经销商

便充当了快递公司的角色便充当了快递公司的角色。。

而这而这，，美国四大汽配连锁不美国四大汽配连锁不

会 去 做会 去 做 ，， 对对 Union AutoUnion Auto

PartsParts 而言而言，，换来的是忠诚换来的是忠诚

的客户的客户。。DavidDavid 总结说总结说，，虽虽

然每家公司都拥有各自的特然每家公司都拥有各自的特

点点，，但成功的公司其实有很但成功的公司其实有很

多共通之处多共通之处。。在美国在美国，，人情人情

也很重要也很重要，，建立良好的客群建立良好的客群

关系必不可少关系必不可少。。不少中小型不少中小型

汽配经销商依靠不同的能力汽配经销商依靠不同的能力

和特色和特色，，在区域市场扮演着在区域市场扮演着

不可或缺的角色不可或缺的角色。。所以所以，，巨巨

头当道并不可怕头当道并不可怕，，阻碍公司阻碍公司

发展的唯一原发展的唯一原因因，，就是你自就是你自

己没做好自己己没做好自己。。问题是问题是，，你你

如何做得更好如何做得更好？？

汽车后市场依赖专业技汽车后市场依赖专业技

术术，，玩家仅仅凭着免费赠玩家仅仅凭着免费赠

送送、、把汽配产品搬到线上销把汽配产品搬到线上销

售就想获得回报售就想获得回报，，显然是过显然是过

于简单了于简单了。。

要服务好客户要服务好客户，，关键是关键是

是技师是技师。。好的技师可以将服好的技师可以将服

务落地务落地、、促进客户信任促进客户信任、、赢赢

得口碑得口碑，，间接带来用户间接带来用户。。好好

的技师和员工的标准是什的技师和员工的标准是什

么么？？那就是知识专业那就是知识专业、、服务服务

（（包括流程包括流程））专业专业。。

美国汽车后市场协会主美国汽车后市场协会主

席兼席兼 CEO BillCEO Bill 坦陈坦陈，，目前目前

美国市场遇到了两大问题美国市场遇到了两大问题：：

一是技师短缺一是技师短缺；；二是培训需二是培训需

求求。。BillBill 认为认为，，随着汽车技随着汽车技

术发展日新月异术发展日新月异，，在全球范在全球范

围内我们都应该更加重视技围内我们都应该更加重视技

师培训师培训，，以应对未来的市场以应对未来的市场

需求需求。。

在在 20192019 上海法兰克福上海法兰克福

汽配展上汽配展上，，布雷博售后市场布雷博售后市场

部市场总监部市场总监 Marco MorettiMarco Moretti

表示表示：“：“布雷博计划在接下布雷博计划在接下

来的来的 22 年里进一步扩展网年里进一步扩展网

络络，，发展发展 30003000 位布雷博制位布雷博制

动系统专家技师动系统专家技师。”。”布雷博布雷博

专家的核心是专家的核心是，，通过专业培通过专业培

训训，，让经销商和维修人员成让经销商和维修人员成

为专家为专家，，为客户选择并提供为客户选择并提供

正确的产品正确的产品、、解决大部分修解决大部分修

理工作中遇到的问题理工作中遇到的问题、、为驾为驾

驶者提供专家级服务驶者提供专家级服务。。

无独有偶无独有偶。。ACAC 汽车从汽车从

明年开始将重点做两件事明年开始将重点做两件事

情情：：一是用一是用33--55年时间年时间，，在在

全国上百个城市做全国上百个城市做““客户运客户运

营三板斧训练营营三板斧训练营”，”，用宝贵用宝贵

的一天时间只谈如何集客的一天时间只谈如何集客、、

如何留客如何留客、、如何转化成忠诚如何转化成忠诚

客户客户；；二是二是ACAC汽车将与国汽车将与国

内多所中高职院校合作内多所中高职院校合作，，推推

出出““连锁百强连锁百强””班班，，争取提争取提

供更多适合线下门店的技师供更多适合线下门店的技师

员工员工。。

●客户都到哪里去了？

●拿什么来黏住客户？

●缺的是技师和培训

●市场亦如进化论

明星效应

价格战


