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在中国汽车行业客户体验管理和直连直营（DTC）销售模式三部曲系

列的首篇文章中，我们探讨了车企如何通过改善客户体验（CX）来提升竞

争优势，以及为何直连直营模式能够帮助车企增强客户体验。 

本文将着重探讨如何通过用户运营机制来深化客户体验管理。用户运

营的概念源于中国互联网行业，主要指内容制作和推送、线索留存和培育、

活动策划和执行等一系列以客户为中心的运营活动，以达到深化品牌与客

户的连接互动、提高线索转化率的目的。 



 

 - 3 - 

用户运营往往与 DTC 模式相辅相成，因为采用 DTC 模式的车企能够

更好地掌控客户触点、采集客户数据。通过对数据加以处理和分析，车企

能够获得更精准的客户画像和洞见，从而为客户提供“千人千面”的定制

化服务。此外，车企还可以通过 DTC 模式提供跨区域、全渠道的客户体验，

确保产品定价、促销活动的一致性和透明度。但无论车企采用的是 DTC、

批售抑或两者混合的销售模式，用户运营都是帮助车企赢得市场的利器。 

推动车企构建并完善用户运营策略的主要因素包括：拉新成本不断上

升、消费者逐渐向线上平台迁移、复购比例提升，以及对客户终身价值的

挖掘愈发重要。 
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从线性到闭环，重新审视客户体验管理 

一直以来，车企和经销商多采用简单的线性销售漏斗模式来跟进线索

转化。这种模式往往过于关注如何达成“一锤子买卖”，而忽视了对客户

全生命周期价值的挖掘。从客户体验管理的角度来看，传统的销售漏斗模

式无法充分培育线索、提供售前售后跟进服务，也难以针对不同的细分客

群进行精准营销，因此无法完整覆盖客户旅程，导致车企错失在维修、保

养、老客推荐和复购等环节的增收机会。 
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车企应借鉴在电商、互联网行业广为应用的“认知-获取-激活-留存-

收入-推荐”（AAARRR）模式，以取代现有的线性漏斗模式。AAARRR

模式的主要优势在于车企可以与客户保持紧密互动，基于每位客户的兴趣

和背景，打造个性化营销手段，从而将生命周期价值最大化（图 3）。 
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与采购快消品不同，客户购车时通常要花费更长时间来决定购买的品

牌和车型，这个决策周期有时甚至长达数月。因此，车企需要格外关注潜

在客户的激活和培育，以便最大限度地提高转化率。在完成购车后，车主

会通过车机系统和手机 APP 收到汽车品牌方的推送和通知，如 OTA 升级、

线下活动邀请等。这些新的客户触点为车企提供了推销服务和软件功能的

机会，如高级自动驾驶功能等。 

要实现客户生命周期价值最大化，车企就要建立端到端的用户运营机

制，在全生命周期吸引、培育并留存客户。车企可参考下文中不同的用户

运营场景，找到制胜的关键流程和配套能力。 

以下我们将沿着 AAARRR 客户旅程，分析三个重要的用户运营场景。

在实际情况中，车企应针对客户旅程的各个阶段设计更为全面的用户运营

场景。下文将通过案例分享，进一步讨论如何通过精细化的线索培育促进

销售转化，如何发展车主社群，以及如何构建直通品牌的客户服务和投诉

管理机制。 

通常情况下，客户在社交媒体、汽车垂媒或品牌官网上留资之后，销

售人员会致电并邀请客户参与线下试驾。但很多时候，留资的客户并没有

强烈的购买意愿，销售人员需要花费大量精力筛选这些线索，导致最终转

化率不理想；事实上销售人员原本可以将更多时间投入更有效的客户互动，

将其转化为优质线索。 

现有系统在匹配高潜力客户的需求与门店及销售人员方面仍有提升空
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间。例如在某些情况下，当客户决定前往门店时，系统分配的门店可能距

离太远。因此，我们建议采用以下两种数据驱动的方法重新设计线索分配

流程，以提升销售业绩： 

———————————————————————————

———————————————- 

案例分析：某头部电动车企 

某头部电动车企设计了一套缜密的客户关系管理（CRM）系统，以整

合线上、线下渠道的线索，方便销售人员录入客户信息，同时建立详细的

客户画像，并给客户打上相应的数据标签。系统会根据客户的购买潜力自

动划分优先等级并进行排序，供销售人员参考。所有的线索信息和客户洞

察都集合在同一个数据池中，每 15 分钟更新一次。销售人员可以自行调取

详细的客户画像数据，有针对性地进行营销。 

———————————————————————————

———————————————- 

进行有效的端到端线索培育，首先需要构建一个强有力的私域流量运

营机制，以聚焦客户需求、开展促销活动、提高线索转化率。这需要车企

和门店妥善部署客户体验管理工具，比如： 

车企还可以部署其他系统以覆盖线下、线上所有客户触点，整合订购、

推广、促销、支付，以及以旧换新、车贷等附加服务，打造端到端的客户

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_46822


