2021新能源车销售和售后服务体验指数排行榜
小鹏和沃尔沃分别位于销售和售后服务体验指数排行榜第一名
[bookmark: _GoBack]销售服务体验指数排行榜：造车新势力品牌表现相对较好，小鹏、蔚来、特斯拉位于销售服务体验指数排行榜的前三名，而且得分均超过了90分；传统车企-造车新势力品牌也表现相对较好，R汽车、比亚迪和赛力斯紧随其后，位于第四至第六名。 
售后服务体验指数排行榜：沃尔沃位于售后服务体验指数排行榜第一名，特斯拉和吉利位于第二、第三名。
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l 线上服务体验表现优于线下服务体验
销售各品牌组别中，线上服务体验得分领先线下服务均超过了20分。
售后各品牌组别中，除豪华品牌外，线上服务体验得分领先线下服务也超过了15分；豪华品牌中，雷克萨斯线上服务表现较差，导致其线上服务体验得分落后于线下服务体验。 
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l 销售和售后线上服务体验较差的环节均为体验内容
销售线上服务中，体验内容环节是表现相对较差的环节，进一步分析发现，“客户在线咨询信息5分钟内有客服响应”和“对线上预约的客户12小时内进行跟进”是得分相对较低的两个指标。说明除了提供线上体验工具和必要的产品信息外，还需要加强与用户交流的及时性。
售后线上服务中，体验内容环节也是表现相对较差的环节，进一步分析发现，“预约时间到来前两小时，再次发送确认信息”和“提供低电量时的充电提醒功能”是得分相对较低的两个指标。说明在提醒服务方面，还需要进一步改善。 
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l 销售和售后线下服务的多数环节均体验较差
销售除新车交付、新车交付后回访、服务质量和硬件设施外，其他环节得分均相对较差，得分均低于60分，尤其是销售跟进环节，得分低于40分。说明在售前服务方面，还需要进一步的加强和提升。 
售后除进店接待、服务质量和硬件设施环节外，其他环节得分均相对较差，得分均低于60分，尤其是离店送别和售后回访环节，得分低于40分。说明整个维修保养过程中的服务方面，还需要进一步的加强和提升。
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品牌组别分析对比
l 造车新势力组服务体验指数排行榜 
销售服务体验指数排行榜中，小鹏位于第一名，哪吒位于最后一名。整体服务表现相对较好，除哪吒外，其他品牌得分均高于行业平均值。 
售后服务体验指数排行榜中，特斯拉位于第一名，理想位于最后一名。整体服务表现相对较好，所有品牌得分均高于行业平均值。
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l 传统车企-造车新势力组服务体验指数排行榜
销售服务体验指数排行榜中，R汽车位于第一名，北汽新能源位于最后一名。各品牌表现相差较大，水平参差不齐。 
售后服务体验指数排行榜中，比亚迪位于第一名，广汽埃安位于最后一名。各品牌表现相差较大，水平参差不齐。 
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l 豪华品牌组服务体验指数排行榜
销售服务体验指数排行榜中，宝马位于第一名，奥迪位于最后一名。各品牌表现相差较大，水平参差不齐。
售后服务体验指数排行榜中，沃尔沃位于第一名，雷克萨斯位于最后一名。整体服务表现相对较好，所有品牌得分均高于行业平均值。
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l 合资品牌组服务体验指数排行榜
销售服务体验指数排行榜中，一汽-大众位于第一名，一汽丰田位于最后一名。整体服务表现相对较差，所有品牌得分均低于行业平均值。 
售后服务体验指数排行榜中，广汽丰田位于第一名，上汽大众位于最后一名。整体服务表现相对较差，所有品牌得分均低于行业平均值。
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l 自主品牌组服务体验指数排行榜
销售服务体验指数排行榜中，上汽荣威位于第一名，吉利位于最后一名。整体服务表现相对较差，除上汽荣威外，其他品牌得分均低于行业平均值。 
售后服务体验指数排行榜中，吉利位于第一名，上汽荣威位于最后一名。各品牌表现相差较大，水平参差不齐。 
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image7.png
FER— RS RN R —ERRS KRN
HHTE HHTES

839 828
763 761 730 700 gas

985
812 779
I I I I I I I 15

=B RRRRE-ER-TL- R FRE RERM ED WG TLF -




image8.png
AR — MR SRR
HHTH

Foe e QIR b By o B B —

ARRIE—EERSRBEY
HHTES

I I I 1=

FTUF - [RER SRR %'lﬁ rﬁxxx




image9.png
B R —— IR SRR R
HHTES

74O T80 725 675 g5y gy

bR (Rl R BE- LK &R

B E R — SRR SRR EY
HHTES

I I I =

EHR  TUTHE AERKE lﬁ%ﬁ





image1.png
HERR SRR IR TS

1 I o
#x I o>
i I o> 1
Rz I o'
i I < o
=0 I 5
=5 I 530
Frx I ¢
=1 I
o I s
S I 75
Exps I 7
s N
= I 70
frLTsE I 730

IR AR TES
i I -5
st [ >
=% [ o
we I s 0
=5 [ 7o
=0 I -
e [ ces
sxry I oo
aursi I e





image2.png
HER PR TRS s

996 979 954 950

EE- BE- - Tl - GF-

HR% EINETRS KRS

5. 73670

Wi

BE - fe Tl BE- S BF-

I





image3.png
SR AR S AIR I8 WL RS ERTNES

1000

950 9.9
904 804
I I I I 771 ] ]

HEAR- FRIA G#RAT GRERE HEAER- FRAN FRAT GRRE




image4.png
HELTRSERIHEHS WELTRSERFHES

876868 871 857

68.1 659
53.1 54.5 o78 50.0 51.8
s68402° %473 420 429
Innlns Illlmm
"

@ B - K- W B W W - B B G- e - HE - X




image5.png
EEHHN— USRS EEHEN—WERS IR
BT BT

958 924 92.1

835
3.2 787 780
I I I Im‘3 T I I I 15

NG B 36 TR0 D B 4T T




image6.png
gL E NS — gt E LA —ER
RS RRHEMH TS R SRR T IS

EEP 685 663
88754730726 724 670,
615

500 575
IIIII I I I I -

BT RERRAN QN fOAE e W B R LT AT~ ME- R RAR





2021


ÐÂÄÜÔ´³µÏúÊÛºÍÊÛºó·þÎñÌåÑéÖ¸ÊýÅÅÐÐ°ñ


 


Ð¡ÅôºÍÎÖ¶ûÎÖ·Ö±ðÎ»ÓÚÏúÊÛºÍÊÛºó·þÎñÌåÑéÖ¸ÊýÅÅÐÐ°ñµÚÒ»Ãû


 


ÏúÊÛ·þÎñÌåÑéÖ¸ÊýÅÅÐÐ°ñ


£ºÔì³µÐÂÊÆÁ¦Æ·ÅÆ±íÏÖÏà¶Ô½ÏºÃ£¬Ð¡Åô¡¢ÎµÀ´¡¢ÌØË¹À­


Î»ÓÚÏúÊÛ·þÎñÌåÑéÖ¸ÊýÅÅÐÐ°ñµÄÇ°ÈýÃû£¬¶øÇÒµÃ·Ö¾ù³¬¹ýÁË


90


·Ö£»´«Í³³µÆó


-


Ôì


³µÐÂÊÆÁ¦Æ·ÅÆÒ²±íÏÖÏà¶Ô½ÏºÃ£¬


R


Æû³µ¡¢±ÈÑÇµÏºÍÈüÁ¦Ë¹½ôËæÆäºó£¬Î»ÓÚµÚËÄÖÁ


µÚÁùÃû¡£


 


 


ÊÛºó·þÎñÌåÑéÖ¸ÊýÅÅÐÐ°ñ


£ºÎÖ¶ûÎÖÎ»ÓÚÊÛºó·þÎñÌåÑéÖ¸ÊýÅÅÐÐ°ñµÚÒ»Ãû£¬ÌØË¹À­


ºÍ¼ªÀûÎ»ÓÚµÚ¶þ¡¢µÚÈýÃû¡£


 


 


l


 


ÏßÉÏ·þÎñÌåÑé±íÏÖÓÅÓÚÏßÏÂ·þÎñÌåÑé


 


ÏúÊÛ¸÷Æ·ÅÆ×é±ðÖÐ£¬ÏßÉÏ·þÎñÌåÑéµÃ·ÖÁìÏÈÏßÏÂ·þÎñ¾ù³¬¹ýÁË


20


·Ö¡£


 


ÊÛºó¸÷Æ·ÅÆ×é±ðÖÐ£¬³ýºÀ»ªÆ·ÅÆÍâ£¬ÏßÉÏ·þÎñÌåÑéµÃ·ÖÁìÏÈÏßÏÂ·þÎñÒ²³¬¹ýÁË


15


·Ö£»ºÀ»ªÆ·ÅÆÖÐ£¬À×¿ËÈøË¹ÏßÉÏ·þÎñ±íÏÖ½Ï²î£¬µ¼ÖÂÆäÏßÉÏ·þÎñÌåÑéµÃ·ÖÂäºóÓÚ


ÏßÏÂ·þÎñÌåÑé¡£


 


 




2021 新能源车销售和售后服务体验指数排行榜   小鹏和沃尔沃分别位于销售和售后服务体验指数排行榜第一名   销售服务体验指数排行榜 ：造车新势力品牌表现相对较好，小鹏、蔚来、特斯拉 位于销售服务体验指数排行榜的前三名，而且得分均超过了 90 分；传统车企 - 造 车新势力品牌也表现相对较好， R 汽车、比亚迪和赛力斯紧随其后，位于第四至 第六名。     售后服务体验指数排行榜 ：沃尔沃位于售后服务体验指数排行榜第一名，特斯拉 和吉利位于第二、第三名。     l   线上服务体验表现优于线下服务体验   销售各品牌组别中，线上服务体验得分领先线下服务均超过了 20 分。   售后各品牌组别中，除豪华品牌外，线上服务体验得分领先线下服务也超过了 15 分；豪华品牌中，雷克萨斯线上服务表现较差，导致其线上服务体验得分落后于 线下服务体验。    

