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面对增换购用户，
怎样识别、激活、留存和转化？
本报记者 甘文嘉

目前目前，，在中国车市中在中国车市中，，增换购用增换购用

户群体正在快速崛起户群体正在快速崛起，，如何识别如何识别、、激激

活活、、留存这一用户群体留存这一用户群体，，提高购车转提高购车转

化效率化效率？？重视线上渠道的整体建设重视线上渠道的整体建设，，

提升试乘试驾全流程服务能力至关重提升试乘试驾全流程服务能力至关重

要要。。

J.D. PowerJ.D. Power发布的数据显示发布的数据显示，，在在

20202020 年到年到 20222022 年新购车车主占比中年新购车车主占比中，，

增换购用户增加了增换购用户增加了1414个百分点个百分点。。

目前目前，，中国车市的增换购比例已中国车市的增换购比例已

经达到了三成经达到了三成。。对此对此，，J.D. PowerJ.D. Power中中

国区数字化零售咨询事业部总经理谢国区数字化零售咨询事业部总经理谢

娟表示娟表示，，增换购用户群体的快速崛增换购用户群体的快速崛

起起，，表明消费者和汽车市场变得越来表明消费者和汽车市场变得越来

越成熟越成熟。。

增换购用户群体的消费能力比首增换购用户群体的消费能力比首

购车用户群体高购车用户群体高。。出于对品牌的信出于对品牌的信

任任，，他们会接受这个品牌提供的额外他们会接受这个品牌提供的额外

附加产品和服务附加产品和服务。。增换购同一品牌新增换购同一品牌新

车的用户群体是这个品牌的车的用户群体是这个品牌的““护城护城

河河””，，也是其他品牌的也是其他品牌的““增量池增量池””。。增增

换购用户群体推荐购买的意愿度更强换购用户群体推荐购买的意愿度更强

烈烈，，高出首购车用户群体高出首购车用户群体 88 个百分个百分

点点，，是口碑运营中的高价值群体是口碑运营中的高价值群体。。

J.D. PowerJ.D. Power在调研中发现在调研中发现，，增换增换

购用户群体在购买新车的时候购用户群体在购买新车的时候，，希望希望

经销商能够提供上门试驾服务经销商能够提供上门试驾服务，，以及以及

置换车服务置换车服务。。用车的时候用车的时候，，他们希望他们希望

能够通过能够通过APPAPP享受品牌方提供的更多享受品牌方提供的更多

更实在的权益更实在的权益，，比如第三方提供的一比如第三方提供的一

些服务些服务，，以及参加车主俱乐部及其活以及参加车主俱乐部及其活

动动。。当然当然，，他们也希望推荐他人成功他们也希望推荐他人成功

购车后能获得奖励购车后能获得奖励。。

如何先其他品牌一步如何先其他品牌一步，，把最有价把最有价

值的客户守护在自己的品牌和体系值的客户守护在自己的品牌和体系

中中？？谢娟认为谢娟认为，，首先通过数据模型首先通过数据模型，，

提前一步精准识别出来这群增换购用提前一步精准识别出来这群增换购用

户户。。接着把小程序接着把小程序、、车主俱乐部车主俱乐部、、

APPAPP、、企微企微、、微信等现有线上渠道打微信等现有线上渠道打

通通，，将这些数字化端口协同起来将这些数字化端口协同起来，，精精

准准、、快速地触达这个群体快速地触达这个群体。。第三第三，，用用

更多更多、、更实在的权益激励和吸引他更实在的权益激励和吸引他

们们。。最后落到线下最后落到线下，，把在终端的整个把在终端的整个

销售环节闭环管理起来销售环节闭环管理起来，，进行体系化进行体系化

的协同的协同，，最终实现这一用户群体的识最终实现这一用户群体的识

别别、、激活激活、、留存留存，，提高购车转化效率提高购车转化效率。。

增换购用户群体的购买决策更加增换购用户群体的购买决策更加

前置前置，，进店前决定或放弃购买的比例进店前决定或放弃购买的比例

明显高于首购车用户群体明显高于首购车用户群体。。在购买过在购买过

程的各个触点上程的各个触点上，，增换购也有着不同增换购也有着不同

于首购的特点于首购的特点。。在信息渠道方面在信息渠道方面,,增换增换

购用户群体更加依赖于厂商购用户群体更加依赖于厂商、、经销店经销店

等官方渠道等官方渠道。。在招待方面在招待方面，，增换购用增换购用

户群体家中有小孩的比例更高户群体家中有小孩的比例更高，，他们他们

更加看重经销店内的儿童设施更加看重经销店内的儿童设施。。在讲在讲

解方面解方面，，由于有用车的经验由于有用车的经验，，他们需他们需

要有针对性的推荐要有针对性的推荐，，讲解客观讲解客观、、公公

正正。。在议价方面在议价方面，，增换购用户群体对增换购用户群体对

于一口价的接受度并不高于一口价的接受度并不高。。在车况方在车况方

面面，，增换购用户如果碰到新车车况有增换购用户如果碰到新车车况有

问题问题，，满意度会更低满意度会更低，，但对于车辆异但对于车辆异

味的抱怨程度却低于首购车主味的抱怨程度却低于首购车主。。在交在交

车时长方面车时长方面，，若耗时过长若耗时过长，，增换购用增换购用

户的满意度会下降很多户的满意度会下降很多。。

值得一提的是值得一提的是，，这群增换购用户这群增换购用户

更偏爱线上渠道更偏爱线上渠道，，线上越活跃线上越活跃，，线下线下

越加速越加速。。以前以前，，他们去经销店眼见为他们去经销店眼见为

实看实车实看实车。。如今如今，，这群增换购用户会这群增换购用户会

首先选择品牌官方的数字化展厅和云首先选择品牌官方的数字化展厅和云

展厅展厅。。对于配置上的选择和定制化对于配置上的选择和定制化，，

他们一改去经销店沟通他们一改去经销店沟通、、商量商量、、选选

择择，，转而在厂家转而在厂家APPAPP中直接使用定制中直接使用定制

的功能的功能，，定制颜色定制颜色、、定制配置定制配置。。最终最终

打动这批成熟消费者的打动这批成熟消费者的，，一是汽车新一是汽车新

技术的展示方式技术的展示方式，，二是金融及置换方二是金融及置换方

案流程的简洁和便利化案流程的简洁和便利化。。

数字化营销越来越重要数字化营销越来越重要，，这就要这就要

求厂商在增换购日益增多的当下求厂商在增换购日益增多的当下，，更更

要重视线上渠道的整体建设要重视线上渠道的整体建设。。

谢娟表示谢娟表示，，有了成熟的市场有了成熟的市场、、成成

熟的品牌和成熟的用户熟的品牌和成熟的用户，，中国汽车市中国汽车市

场很有可能孕育第二次新的增长场很有可能孕育第二次新的增长。。不不

过过，，谢娟同时认为谢娟同时认为，，这种新增长这种新增长，，消消

费者是有条件的费者是有条件的，，前提是消费者说前提是消费者说：：

““如果我足够信赖这个品牌如果我足够信赖这个品牌，，就会考虑就会考虑

在线上预订购买在线上预订购买。。”“”“如果这个品牌能如果这个品牌能

够为我提供上门深度试驾够为我提供上门深度试驾，，就会考虑就会考虑

在线上购买在线上购买。。”“”“如果这个品牌在线的如果这个品牌在线的

详细信息能让我了解到产品的方方面详细信息能让我了解到产品的方方面

面面，，就会考虑在线上购买就会考虑在线上购买。。”“”“如果我如果我

能够在生活中体验这款产品能够在生活中体验这款产品，，就会考就会考

虑在线上购买虑在线上购买。。””

目前目前，，消费者在线预约试乘试驾消费者在线预约试乘试驾

的比例越来越高的比例越来越高。。研究显示研究显示，，消费者消费者

在试乘试驾环节决定购买的比例从在试乘试驾环节决定购买的比例从

20212021 年的年的 1515%%增加到增加到 20222022 年的年的 2121%%。。

面对这一变化面对这一变化，，试乘试驾全流程服务试乘试驾全流程服务

能力将变得至关重要能力将变得至关重要。。

““品牌如何品牌如何‘‘应变而变应变而变’’和和‘‘应需应需

而变而变’’？？通过升级现有试乘试驾的模式通过升级现有试乘试驾的模式

和流程和流程、、预约试驾方式预约试驾方式、、体验场景的体验场景的

覆盖覆盖，，以及试乘试驾过程中的讲解以及试乘试驾过程中的讲解

等等，，将成为未来品牌提升将成为未来品牌提升‘‘转化效转化效

率率’’的决胜要素之一的决胜要素之一。。””谢娟表示谢娟表示。。

77 月月 66 日日，，越南汽车制造商越南汽车制造商 VinFastVinFast

表示表示，，该公司正与中国台湾电池初创公该公司正与中国台湾电池初创公

司辉能科技合作开发电动汽车固态电司辉能科技合作开发电动汽车固态电

池池，，最早将于最早将于20242024年交付年交付。。VinFastVinFast预计预计

今年将在美国市场推出两款电动汽车今年将在美国市场推出两款电动汽车。。

VinFastVinFast表示表示，，该公司正在通过其母该公司正在通过其母

公司公司VingroupVingroup向辉能科技投资向辉能科技投资““数千万数千万

美元美元””，，为这家初创企业独有的固态电池为这家初创企业独有的固态电池

技术提供支持技术提供支持。。据悉据悉，，双方签署了一份双方签署了一份

谅解备忘录谅解备忘录，，以确保辉能科技为其下一以确保辉能科技为其下一

代汽车提供电池代汽车提供电池。。去年去年1212月月，，VinFastVinFast在在

越南交付了其第一辆电动车越南交付了其第一辆电动车。。 （罗列）

中国汽车工业协会于中国汽车工业协会于77月月1111日发布日发布

的最新一期产销数据显示的最新一期产销数据显示，，20222022 年年 66

月月，，我国汽车产销分别完成我国汽车产销分别完成249249..99万辆和万辆和

250250..22万辆万辆。。11--66月月，，汽车产销分别完成汽车产销分别完成

12111211..77 万辆和万辆和 12051205..77 万辆万辆，，同比分别下同比分别下

降降 33..77%%和和 66..66%%，，降幅比降幅比 11--55 月收窄月收窄 55..99

个百分点和个百分点和55..66个百分点个百分点。。

上 半 年上 半 年 ，， 乘 用 车 产 销 分 别 完 成乘 用 车 产 销 分 别 完 成

10431043..44 万辆和万辆和 10351035..55 万辆万辆，，同比分别增同比分别增

长长 66%%和和 33..44%%；；商用车产销分别完成商用车产销分别完成

168168..33 万辆和万辆和 170170..22 万辆万辆，，同比分别下降同比分别下降

3838..55%%和和4141..22%%；；新能源汽车产销分别完新能源汽车产销分别完

成成 266266..11 万辆和万辆和 260260 万辆万辆，，同比均增长同比均增长

11..22倍倍，，市场占有率达到市场占有率达到2121..66%%。。

综合来看综合来看，，上半年上半年，，乘用车产销结乘用车产销结

束了下降趋势束了下降趋势，，总体恢复到正常水平总体恢复到正常水平；；

商用车市场表现依旧低迷商用车市场表现依旧低迷；；新能源汽车新能源汽车

整体产销完成情况超出预期整体产销完成情况超出预期。。 （刘欣）
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VinFast与辉能科技合作开发固态电池
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更偏爱线上渠道
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增换购用户群体快速崛起
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试乘试驾成为重要环节


