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过高的保修成本只是问题的一部
分 ― 专为保修预留的资金可能数
额巨大，而且难以准确预测。 

要点                                                        远未充分开发的资源 
如果汽车企业能够收集保修数据，与其他和
质量相关的数据整合，并通过 AI 进行分析，
那么，保修数据将成为一种宝贵的资源。 

在整个汽车生态系统中广泛共享数据和数据
衍生的洞察，有助于显著提高流程效率、降
低成本并最终提高客户满意度。 

使用从保修中获得的洞察，创造新产品和新
服务以及开展客户互动，可以发掘全新的收
入来源。 

乍一看，只有产品发生问题时才会用到保修流程，因此这
似乎并不是吸引客户的好方法。但事实恰好相反。对企业
而言，这不仅是让客户满意的绝好机会，而且还能从根本
上改进业务流程，找到未来的增收源泉。对汽车行业来说，
随着传统所有权模式日渐式微，企业非常渴望开辟新的收
入来源。 

IBM 商业价值研究院最近开展的一项调研表明，汽车原
始设备制造商 (OEM) 平均将年收入的 2% 用于支付保修
请求计划（请求率）。其总保修成本（包括运营成本）接
近年收入的近 3%。对供应商而言，这两项成本分别占到 
2.3% 和 4.5%（见图 1）。改进空间很大。 

但是，过高的保修成本只是问题的一部分。为支付这些成
本而专门预留的资金可能数额巨大，而且难以准确预测。
为了便于理解这个问题，不妨看下，2018 年全球汽车制
造商的保修请求总金额为 560 亿美元，而他们为此预留的
资金高达 1,150 亿美元。1 
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图 1 
汽车企业的绩效包含若干保修关键绩效指标 (KPI) 

保修请求占收入的百分比（请求率） 

OEM 供应商 

表现优异者（第 80 百分位数） 
表现平平者（中位数） 
表现欠佳者（第 20 百分位数） 

保修成本占收入的百分比 

OEM 供应商 

表现优异者（第 80 百分位数） 
表现平平者（中位数） 
表现欠佳者（第 20 百分位数） 

来源：IBM 商业价值研究院对标调研。问：贵组织的保修请求率是多少？ 
问：贵组织的保修成本（维修和更换）占年销售额的百分比是多少？ n=300。 

降低成本的举措不仅能够提高汽车企业的盈利能力，还能带
来其他价值。例如，一家主要的汽车 OEM 使用保修数据来
改进保修请求流程并预测零部件的使用情况。这样，他们发
现不合规保修请求的时间从 3 分钟缩短到 1 分钟以内，由
此减少了 52% 的人工成本。2 
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但更重要的是，通过预测零部件的使用情况，制造商能够
确保经销商按需获得维修用零部件，帮助营造卓越的客户
体验，避免因备件供应延误而令客户感到不快。因此，从
保修数据中获得的洞察有助于提高客户满意度。 



30% 的 OEM 和 23% 的供应商
分析社交媒体数据。他们在分析
中使用保修请求数据，为企业开
发新产品和新服务提供思路。 

何 为 数 据 推 动 的 汽 车 保 修 重 塑
之旅？ 
分析保修数据可以带来保修职能以外的好处。通过将物联
网 (IoT) 技术集成到制造流程之中，并将人工智能 (AI) 和
高级分析应用于物联网生成的数据，汽车企业可以获得有
关运营、产品、供应商和客户的宝贵洞察。他们可以根据
这些洞察，重新设计和改进现有的保修流程和运营、客户
体验、实际产品以及生产人员配备方式。 

例如，一家大型发动机制造商面临着一个常见挑战：发动
机故障不仅会给个人用户带来大损失和大麻烦，而且还会
拖累整个企业的运营。为了解决这一问题，该公司使产品
实现了仪表化和互联化，从而能够在现场监控发动机性能
并确定故障原因。他们通过数据挖掘，确定发动机性能参
数与目标结果（即，发动机故障的确切类别）之间的关系。
然后，使用预测性模型，根据发动机参数读数来计算发动
机在指定时段内出现故障的概率。这样，制造商就对发动
机在各种条件下的性能有了详细而准确的了解，从而能够
根据实际情况修改保修计划，根据故障概率和类型主动提
供维修服务。 

保修流程重塑为新产品和新服务打开了大门。我们的分析表
明，20% 的 OEM 和 14% 的供应商将物联网技术集成到
保修管理流程之中，以推动形成新的收入来源。这些来源包
括保修延期、分级维修，甚至创新型商务、数据共享和洞察
机会。 

此外，将仪表化的产品连接到互联网之后，它们提供的数据
可以帮助企业更好地了解客户对产品的使用情况，从而通过
提供补充性的产品或服务，改善用户体验。 

社交媒体是企业深入洞察客户对产品和品牌看法、产品使用
方式以及产品失败原因的另一独特来源。我们的研究表明，
30% 的 OEM 和 23% 的供应商分析此类数据。这些数据
与保修请求数据结合使用，能够就产品和服务的开发与改进
给企业带来启发。 

我们的数据表明，汽车企业已从数据推动的保修改进工作中
获得了巨大收益（见图 2）。要想优化这些收益，企业必须
获得新的能力，支持前所未有的协作，与汽车 OEM、供应
商和经销商分享深入的洞察。 
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预测性分析应用可以使用来自物联
网设备的数据，查找现有测试参数
所遗漏的模式，从而使质量工程师
能够主动进行干预。

图 2 
保修改进计划如何使汽车企业受益 

改善客户体验和满意度 

更准确的保修期和保修延长期定价 

更好的供应商选择（采购质量更好的零
部件） 

通过提高运营效率，降低保修成本 /削
减总体成本 

与保修相关的新商机带来了额外收入 

改进保修成本、应计费用和储备金管理 

通过改进保修服务，带来额外收入 

减少欺诈 

38% 42% 

34% 43% 

35% 37% 

30% 40% 

30% 

30% 

26% 

20% 

OEM 
供应商 

来源：IBM 商业价值研究院对标调研。问：贵组织通过实施保修绩效改进计划得到了哪些好处？ 
请选择最重要的三项。n=300。 
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洞察：运营分析 
在 IT 转型过程中，某主要的汽车 OEM 在整个企业中实施
了分析技术。该公司希望对关键生产流程进行预测性分析，
以发现质量问题的原因，找到设备故障的主要诱发因素，并
提高生产线的可用性和可靠性。通过改进流程和产品质量，
这家 OEM 将重复维修的保修成本减少了 50%，将总体保
修成本降低了 5%，每年可节省 5,000 万美元。 

5 

数据如何发挥差异化优势 
1) 通过提高运营效率和质量，降低成本 
在整条汽车价值链中降低保修成本的方式似乎显而易见：
对于收入达到 20 亿美元的供应商而言，降低请求率最高
可节省 1,800 万美元的成本。充分利用保修数据可以帮助
他们实现这一目标。 

例如，在制造过程中，测试方案可能会遗漏后来出现的问
题。但当保修请求开始露头时，预测性分析应用可使用来
自机器中物联网设备的数据，查找现有测试参数所遗漏的
模式，从而使质量工程师能够主动进行干预。他们可以检
测新的故障模式，顺藤摸瓜找到根本原因并纠正问题。这
有助于减少市场上存在故障隐患的产品的数量，消除这些
问题引发的保修请求并最终降低保修成本。 

另一种降低保修成本的方式是对保修请求流程本身进行优
化，对于某些 OEM 和供应商而言，保修请求处理成本占
收入的比例分别达到 2% 和 2.2%（见图 3）。 

图 3 
保修请求处理成本占收入的百分比 

OEM 供应商 

表现优异者（第 80 百分位数） 
表现平平者（中位数） 
表现欠佳者（第 20 百分位数） 

来源：IBM 商业价值研究院对标调研。 
问：贵组织的“保修请求处理”流程的年总成本是多少（美元）？ 
问：贵组织的年总收入是多少美元？ n=300。 



洞察：通过数据共享和分析扩大
收益 
某跨国汽车 OEM 在整个保修流程中使用单一的数据平台
和工具。该平台支持他们访问并分析来自世界各地超过 
10TB 的综合保修请求数据。世界各地的工程师、保修和
财务分析人员以及供应商都使用保修分析、报告和高级预
测性建模工具。此外，他们还通过访问数据来处理常见的
查询和问题并确定解决办法。这种集成方法和一致的视图
加快了保修请求处理速度，促进了供应商的恢复，并缩短
了“从检测到纠正”的周期。
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在整个汽车生态系统中扩大信息
共享范围，使更高质量产品的价
值惠及更多人。 

38% 的汽车 OEM 和 31% 的供应商都将缺乏明确定义的可
重复全球流程视为与保修有关的最大挑战之一。如果能够在
企业范围自动执行保修请求流程，则有助于该流程实现标准
化，并确保在整个流程中始终应用一致的工具。这有助于简
化组织职能与数据的整合，促进保修和维护信息的共享，从
而加速保修流程，降低相关成本。26% 的 OEM 和 21% 的
供应商已完全实现了整个保修请求处理生命周期的自动化。 

2) 提高整个汽车生态系统的质量 
通过提高整个企业中从产品开发、制造、装配到售后支持的
各个环节的质量，可帮助企业降低成本，提高品牌诚信度，
从而在当今竞争激烈的汽车市场中获得关键优势。 

而通过在整个汽车生态系统中扩大互动和信息共享范围，包
括对客户、经销商、服务中心和 OEM 的支持，可使高质量
产品的价值惠及更多人。 

原因如下：通过结合使用物联网技术与高级预测性质量算法，
可以更早地发现问题。标准化的早期预警系统可将这些潜在
的保修问题告知 OEM、供应商和经销商。数据共享和分析
有助于加强协作，以便及时将潜在问题通知制造厂及供应链
合作伙伴，防止缺陷或不良零部件流入生产线。 

预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
https://www.yunbaogao.cn/report/index/report?reportId=1_38314


