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在中国汽车行业客户体验管理和直连直营（DTC）商业模式三部曲系

列的前两篇文章中，我们阐述了车企制胜客户体验管理的七条黄金法则，

以及如何利用用户运营机制来深化客户体验管理。在本文中，我们将主要

关注重构 IT 架构及软件开发流程，以帮助车企提升客户体验，同时实现较

高的成本效益。 

1.DTC 模式下企业面临的 IT 挑战 

随着汽车的产品功能日渐同质化，车企开始将目光投向客户体验管理，

以此与对手进行差异化竞争。同时，由于车企纷纷转向 DTC 模式，客户也

得以更频繁地通过数字化触点与品牌互动。消费者越来越倾向于通过数字
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化渠道检索信息，经销商和代理商能够通过企业微信实现良好的运营管理，

而车主则期望通过远程升级（OTA）更新车载应用程序。 

在首篇文章中，我们提出了利用 DTC 模式开展卓越客户体验管理的七

条黄金法则。DTC 模式要求车企打造自己的客户体验管理的数字化渠道和

前端交互功能。相较于传统批售模式下车企依靠经销商完成与客户的大部

分交互，在 DTC 模式下，车企需要在用户社群运营、线索生成和培育，以

及订单管理、交车和售后服务等方面承担更多责任。此外，依托 DTC 模式，

车企能通过手机 APP、网站、店内触点以及车辆本身获取更丰富的数据，

藉此契机形成对客户和业务的全新洞见。然而，绝大多数传统车企尚未做

好充足准备，无法有效地获取、汇总、存储、分析产生的大量数据并从中

创造价值。 

传统车企现有的 IT 部门主要服务于经销商模式，这意味着 IT 部门实

行的是 B2B（或车企到经销商）式运营，所配套的系统和 IT 流程一般能够

支持车企每 3-6 个月进行一次系统变更。在这种模式下，经销商业务管理

系统（DMS）等主流应用程序并不具备 DTC 模式所要求的客户体验管理能

力。而随着传统车企更多地开展直接面向消费者的业务，车企应以电商、

零售企业为榜样，更敏捷地响应市场变化，并提供优质的客户体验。 

2.解决历史遗留的 IT 问题 

车企必须调整现有 IT 部门职能以满足上文所述的新需求，才能充分把

握高度碎片化的 IT 系统，并及时响应客户反馈，真正贯彻以客户为中心的
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直连直营理念。许多传统车企原有的 IT 架构、孤立的应用程序及开发流程

无法实现迅速、灵活的交付，也无法满足直面客户的互动要求，因而限制

了自身发展。就我们的经验而言，车企常见的五大 IT 遗留问题包括： 

然而，无论是 IT 部门职能转型解决遗留问题，抑或推出 DTC 模式所

需的精简数字化产品，都需要车企进行大量投资。同时，车企也需采用新

的工作方式，让 IT 和业务部门组成敏捷的跨部门团队，而非各自为政、难

以协同。车企必须全面施策，应对技术转型中的复杂性、成本控制以及组

织文化等一系列挑战。 

3.正确施策，攻坚克难 

对于想要转型为直销模式的车企而言，对 IT 架构进行现代化革新并补

齐短板，是一条充满挑战的必由之路。 

在传统的批售模式中，车企的 IT 架构通常以制造及交易系统（如 MES

和 DMS）为核心搭建。这样的架构设计反映了车企的组织结构，即各职能

团队以传统的分工方式各司其职、独立运作。而在 DTC 模式下，这样的 IT

架构往往难以为继。车企应学习互联网及快消品公司的经验，采用分层式、

服务导向型 IT 架构，将客户应用与原有后台系统解耦。 

功能解耦的三层式 IT 架构包含前端互动系统、处于业务中间层的整合

与创新中台系统，以及后端记录系统，并辅以数据层和消费者洞察输入，

实现跨层级数据采集、管理及分析（图 1）。 
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图 1： 

 

车企进行 IT 架构转型，一方面应当依据其现有的 IT 布局和 DTC 愿景

选择合适路径；另一方面，与原有 IT 系统的融合也至关重要。主要转型路

径有以下两条： 

根据我们的经验，IT 架构转型应与销售模式转型路径相匹配。例如，
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对于希望通过特定区域、品牌或车型来试点新 DTC 模式效果的车企，更适

合在现有的 IT 资源基础上搭建 IT 解决方案。在全面实施推广转型前，车

企需要对当前的 IT 环境进行全面就绪度评估，因情况施策。 

———————————————————————————– 

案例： 

某电动汽车（EV）品牌将三层式架构与传统应用程序相结合，仅用一

年时间就迭代打造了新技术栈。以中台为依托，其开发了可以购买服务和

产品（从加热座椅到咖啡杯）的电商平台、用户社群的接入和打通、支付

等功能，并部署到服务中心架构，作为共享服务提供给手机 APP、小程序、

车载中控台等前端渠道。这使得车企可以以更快速度和更低成本自行优化

内容与服务流程，而不必再在 APP 商店或车内修改、测试和发布更新内容。 

———————————————————————————– 

4.把握成功路径：依托三大关键因素，实现客户为中心的 IT 系统转型 

麦肯锡曾成功帮助来自快消品、互联网、电商、汽车等行业的多家客

户重构技术栈，打造 DTC 导向的架构。我们发现，以下三大关键因素能够

提高 IT 转型成功率，并将转型对业务的干扰降至最低： 

a）建立功能解耦的三层式架构 

目前，许多快消品公司都采用“更轻巧”的模式搭建自己的数字化渠
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道，包括手机 APP、网站和小程序。他们依靠创新系统组成的“中间层” ，

通过应用程序接口（APIs）与前端触点相连，打造身份管理、电子商务、

共享服务等关键能力。这种三层式 IT 架构能够提升应用性能，提供一致的

跨渠道体验，降低应用版本更新频率，避免重复开发；同时也能帮助企业

开发整体数字化解决方案，服务端到端用户旅程。 

在三层式 IT 架构下，前端应用开发人员可着重优化用户界面、用户体

验及应用性能，无需担心电商销售等复杂功能。同时，中台团队着力开发

多渠道共享的业务流程，并通过 API 服务于前端应用，流程开发完成后即

可广泛部署。对车企来说，这些业务流程包括客户登录、车辆配置工具和

支付，以及可传输至车载应用的内容文件（视频、文字和照片等）。此外，

微服务、容器化等云原生技术能够快速扩大或缩小服务规模，以应对需求

激增，对于中国销售旺季（如“双十一”）期间的运营管理尤其有效。后

台系统如企业资源规划（ERP）、DMS 和订单到交付（OTD）对稳定性、

可靠性的要求较高，因此采用三层式 IT 架构的另一优势就是能让后台系统

管理团队专注于核心功能，如生产预测和财务规划，即使前端系统和面向

客户的应用发生变化，后台系统也可免受干扰。彼此解耦的三层式架构通

过保留现有功能，延长了原有核心系统的寿命，能够帮助拥有复杂 IT 生态

系统的车企有效降低系统现代化的成本。 

要实现这一转型，车企需要对 IT 架构师和数据结构进行投资，同时采

用以产品为导向的方法，通过业务部门和 IT 团队跨职能合作，实现与历史

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_49191


