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前言
2019年中国汽车产销量分别为2572.1万辆和2576.9万辆，同比分别下滑

7.5%和8.2%，中国汽车产销量已连续两年同比下滑。同时2020年全球受新冠

疫情的影响，汽车供应链受创，中国汽车行业愈发艰难。为提振国民消费信心，

政府开展了全国“消费促进月”活动，“新能源汽车下乡”等活动，各地政府

陆续出台相关促销政策带动低迷的汽车市场，着力稳定汽车等传统大宗消费。

5G、数字化转型、工业互联网、人工智能等科技越发成熟，汽车品牌开始将汽

车销售从线下转向线上。

汽车产业进入从以产品为核心驱动向以客户体验为中心的发展模式转型阶
段，提升客户服务体验尤为重要，而当前调研机构对汽车行业客户服务体验的
调研范围主要是针对线下4S店的研究，对于线上提供的客户服务体验调研还存
在空白点。

本次调研就围绕此范围开展，方向侧重点在：通过模拟客户服务需
求，评估车企的线上客户服务能力。
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调查目的及方法

• 量化评估客户体验：剖析客户服务整个流程并加以量化，用一个量化的指数将客户
服务体验感受反应出来，为行业提供一个可量化的客户服务体验标准。 

• 促进行业发展需求：找到同行业中客户服务体验的最佳实践，提供行业标杆优秀经
验借鉴分享，让广大车企在客户服务上能够相互学习、取长补短，推动提升中国汽
车行业客户服务整体水平。

• 提供行业标准：摸底汽车行业客户服务体验的整体水平，为汽车行业提供横向对比
参考，发现不足之处，快速提升客服服务体验，提高客户品牌粘性。

调查目的
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调查目的及方法

调查对象及方法

调研对象（共97家）

乘用车   64家 商用车  15家出行服务  18家

调研方式

线上体验（微信或官网） 电话调研

调研对象 调研品牌量 调研样本量 成功样本量

乘用车 64 3200 2417

出行服务 18 900 520

商用车 15 750 474

合计 97 4850 3411

样本回收

+

* 线上体验是指通过微信或官网按照设定场景对人工服务和AI服务分别进行在线服务体验，并根据体验感受分别进行问卷填写。

* 电话调研是指通过电话拨打各企业服务热线按照设定场景对人工服务进行服务体验，并根据体验感受进行问卷填写。
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汽车行业客户服务体验指数

尊享可靠快速易用方便

产生疑虑时

能方便找到服务渠
道且服务渠道是通

畅的

需要联系时

热线IVR或在线导
航清晰简便

进行互动时

能得到快速及时的
回应

提出问题时

能快速答疑解决

互动过程中

能感到愉悦，有新
科技的体验

*根据客户服务行业的特性，参照Whitney Quesenbery的用户体验5E模型（有效性、效率、吸引的、容错、易
学），构建汽车行业客户服务体验指数。

调查目的及方法

要素及权重说明
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汽车行业客户服务体验指数
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五大体验要素-方便：
热线服务渠道是汽车行业的首选建设渠道，达到了100%覆盖，乘用车、商用车在线客服建设比例较高，更贴合现代人们的
通讯习惯，出行服务则更重视智能客服的建设，超过70%的品牌已引入智能客服。

五大体验要素-易用：
易用在所有体验要素中得分最高，反映汽车行业IVR导航功能较为成熟完善，且IVR作为成熟产品面世已久，客户普遍认知
了解度较高，所以体验较好。相比乘用车、商用车，出行服务在热线IVR导航层级较为复杂，承载功能也较多，所以易用性
略差。相比热线IVR，在线服务的导航不够清晰明确，增加了客户寻求帮助时的难度。

整体服务体验：汽车行业客户服务体验个体存在差异。
整体服务体验分数在62-73分，从企业性质上看乘用车、出行服务和商用车之间存在差异，具体到不同品牌上，各品牌的客
户服务体验差异更大。

核心观点1
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五大体验要素-快速：
快速在所有体验要素中得分最低，反映汽车行业的服务接入能力和服务效率存在不足。乘用车和商用车在热线渠道的服务
效率更佳，而出行服务则相反。在服务渠道信息互通方面，还有一半以上的品牌没有打通，这也一定程度影响了快速体验。

五大体验要素-可靠：
主要体现客服人员专业能力水平。商用车在可靠要素中明显低于乘用车和出行服务，乘用车、商用车在解答熟练和问题解
决两个方面满意度较低。

五大体验要素-尊享：
主要体现客服人员的服务态度和技巧。在礼貌和耐心服务方面满意度较好，而在主动和关怀服务上则得分较低。礼貌和耐心
是服务的基本要求，而主动和关怀服务是对服务更高一层的要求，说明汽车行业的在基础服务上做得较好，但要在主动服务
和关怀服务上进一步提高服务品质。

附加项-智能化服务：
行业整体智能化程度偏低，只有55%的品牌上线了智能机器人服务，出行服务对智能化服务的倾向性更高，覆盖比例达72%。
在智能化服务体验上，目前整体体验一般，需要在情感连接、交互便捷、问题解决上做好智能机器人的设计规划和训练提高。

核心观点2
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Part1 整体情况
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快速可靠

尊享

五大体验要素得分情况

73
70

62

乘用车 出行服务 商用车

行业服务体验指数对比

*乘用车、商用车、出行服务调查品牌共97家

乘用车、出行服务和商用车的服务体验指标整体在62-73分；五大体验要素中，易用体验得分最

高，快速体验得分低于其他要素。

整体服务体验指数情况

整体服务体验指数：71
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75
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6374
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方便

易用

快速可靠

尊享

乘用车五大体验要素得分情况

乘用车-服务体验指数：73

6%

27%

53%

11%

3%

60分以下 60-70分 70-80分 80-90分 90分以上

乘用车-服务体验指数分布

*乘用车调查品牌共64家

乘用车服务体验指数情况

乘用车-服务体验指数为73分，各品牌体验指数主要集中在70-80分之间，体验指数80分以上品牌
偏少；五大体验要素中，易用体验得分最高，快速体验要素最低。
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乘用车服务体验指数情况_TOP15品牌

乘用车-服务体验指数TOP15品牌：合资品牌5家，国产品牌4家，外资品牌2家，新势力造车4家。
乘用车-服务体验指数TOP5品牌：东风日产、东风启辰、广汽丰田、奇瑞汽车、保时捷中国

*乘用车调查品牌共64家
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出行服务五大体验要素得分情况

6%

44% 44%

6%

0%

60分以下 60-70分 70-80分 80-90分 90分以上

出行服务-服务体验指数分布

*出行服务调查品牌共18家

出行服务企业服务体验指数情况

出行服务体验指数为70分，各品牌服务体验指数主要集中在60-80分之间，体验指数80分以上品
牌偏少；五大体验要素中，易用体验要素最好，快速体验要素明显低于其他要素。

出行服务-服务体验指数：70
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84.6

77.2 76.9 76.6
75.3

万顺叫车 曹操出行 滴滴出行 神州专车 欧了出行

出行服务-服务体验指数TOP5品牌

*出行服务调查品牌共18家

出行服务企业服务体验指数情况_TOP5品牌

出行服务-服务体验指数TOP5品牌：万顺叫车、曹操出行、滴滴出行、神州专车、欧了出行。
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快速可靠
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商用车五大体验要素得分情况

47%

40%

13%

0% 0%

60分以下 60-70分 70-80分 80-90分 90分以上

商用车-服务体验指数分布

*商用车调查品牌共15家

商用车服务体验指数情况

商用车-服务体验指数为62分，各品牌服务体验指数主要集中在50-70分之间，体验指数在70分以
上品牌偏少；五大体验要素中，易用体验要素明显高于其他要素，而快速体验要素则明显低于其
他。

商用车-服务体验指数：62
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78.1

74.0

69.6

66.1 65.9

宇通客车 上汽通用五菱 北汽福田 金龙客车 郑州日产

商用车-服务体验指数TOP5品牌

*商用车调查品牌共15家

商用车服务体验指数情况_TOP5品牌

商用车-服务体验指数TOP5品牌：宇通客车、上汽通用五菱、北汽福田、金龙客车、郑州日产。
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Part2 五大体验要素数据解读-方便
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方便要素总得分

乘用车：74.8分 出行服务：67.0分 商用车：64.4分

100%

75%

53%

6%

5%

热线客服

在线客服

智能客服

在线客服实际不可用

智能客服实际不可用

服务渠道覆盖率 服务渠道覆盖率

100%

33%

72%

热线客服

在线客服

智能客服

服务渠道覆盖率

100%

60%

40%

20%

热线客服

在线客服

智能客服

在线客服实际不可用

热线客服已实现100%覆盖，乘用车的在线客服覆盖率最高，出行服务的智能客服覆盖率最高，
但在线客服的覆盖率最低。乘用车、商用车中出现在线客服或智能客服实际不可用的情况。

分维度解析-方便&易用

*在线客服实际不可用指显示有在线客服，但无法正常使用（无法接入/长时间无回复/公众号故障）
*智能客服实际不可用指智能客服无法回答任何问题，提示还在学习中

（含app）

（含app）



22 

Part2 五大体验要素数据解读-易用



23 

易用要素总得分

乘用车：85.3分

97%

89%

92%

91%

58%

热线音质清晰语速适中

热线引导语广告语适中

热线层级结构简单清晰

热线支持重听返回操作

在线界面清晰指引找到客
服

出行服务：80.0分 商用车：85.3分

94%

72%

83%

94%

44%

热线音质清晰语速适中

热线引导语广告语适中

热线层级结构简单清晰

热线支持重听返回操作

在线界面清晰指引找到客
服

93%

93%

93%

100%

47%

热线音质清晰语速适中

热线引导语广告语适中

热线层级结构简单清晰

热线支持重听返回操作

在线界面清晰指引找到客
服

出行服务在IVR引导语广告语、IVR层级结构两项体验中，均低于乘用车和商用车。
在线渠道导航不清晰，能清晰指引找到在线客服的比例不足60%。

服务渠道导航清晰性 服务渠道导航清晰性 服务渠道导航清晰性

分维度解析-方便&易用
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Part2 五大体验要素数据解读-快速
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快速要素总得分

乘用车：62.9分 出行服务：54.9分 商用车：48.2分

37.5

85.4

37.2

81.2

57.6

76.7

56.0

36.2

服务触点信息互通

热线接通率

热线20秒接通率

热线人工排队时长

在线接通率

在线人工排队时长

在线首次响应时长

在线平均响应时长

体验项得分 体验项得分 体验项得分

69.4

74.1

16.7

66.0

61.1

76.3

58.6

49.9

服务触点信息互通

热线接通率

热线20秒接通率

热线人工排队时长

在线接通率

在线人工排队时长

在线首次响应时长

在线平均响应时长

46.7

71.1

14.7

72.8

40.7

75.5

40.8

24.7

服务触点信息互通

热线接通率

热线20秒接通率

热线人工排队时长

在线接通率

在线人工排队时长

在线首次响应时长

在线平均响应时长

热线接通率、热线/在线人工排队时长体验项得分相比其他体验项较高。
热线20秒接通率、在线接入率、在线首次/平均响应时长体验项得分较低。

*各项得分满分为100分 *各项得分满分为100分 *各项得分满分为100分

分维度解析-快速
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乘用车 出行服务 商用车

服务渠道信息互通比例 服务渠道信息互通比例 服务渠道信息互通比例

服务渠道信息互通乘用车比例为62%，出行服务为50%，商用车为44%。
五大体验要素数据解读之快速_服务渠道信息互通

信息互通, 
30, 63%

信息不互
通, 18, 
37%

信息互通, 
3, 50%

信息不互
通, 3, 
50%

信息互
通, 4, 
44%

信息不
互通, 5, 

56%

品牌数 N=48 品牌数 N=6 品牌数 N=9

*服务渠道信息互通是通过热线服务和在线服务互相体验确认的，对于没有在线服务的品牌未纳入体验
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乘用车 出行服务 商用车

热线20秒接通率：75.1% 热线20秒接通率：62.4% 热线20秒接通率：62.4%
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3 3

0

<60% 60%-70% 70%-80% 80%-90% 90%-100%

4

5 5

1

0

<60% 60%-70% 70%-80% 80%-90% 90%-100%

乘用车、出行服务和商用车热线20秒接通率均未达80%；热线20秒接通率达到90%以上的品牌，
乘用车有8家，而出行服务和商用车均无；出行服务接近一半的品牌20秒接通率未达60%。

五大体验要素数据解读之快速_热线20秒接通率

品牌数 N=64 品牌数 N=18 品牌数 N=15
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乘用车 出行服务 商用车

热线接通率：91.8% 热线接通率：87.6% 热线接通率：83.7%

5% 3%

23%

69%

23%
15%

29%
33%

<70% 70%-80% 80%-90% 90%-100%

11%
6%

33%

50%

33%

0%

17%

50%

<70% 70%-80% 80%-90% 90%-100%

13%

0%

47%

40%

33% 33%

11%

22%

<70% 70%-80% 80%-90% 90%-100%

三个类型的车企整体接通率水平热线均高于在线，其中乘用车、商用车热线接通率水平明显高于
在线，出行服务则差距不大。乘用车整体的热线接通率水平最高，大部分品牌能达到90%以上，
出行服务在线接入率水平最高。

在线接入率：80.6% 在线接入率：84.0% 在线接入率：71.1%
热线接通率
在线接入率

热线接通率
在线接入率

热线接通率
在线接入率

五大体验要素数据解读之快速_热线接通率&在线接入率
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乘用车 出行服务 商用车

热线人工排队时长：18.8 S 热线人工排队时长：30.6 S 热线人工排队时长：23.0  S

大部分品牌都能将热线、在线的排队时长控制在20秒内，乘用车、商用车在线的排队时长大幅高
于热线，而出行服务在这两项指标上基本一致。

74%

8% 6% 4% 3% 5%

72%

5% 3% 2%
6%

11%

<20S 20-30S 30-40S 40-50S 50-60S >60S

59%

6% 7% 5%
10% 13%

74%

3% 2% 1%
8%

14%

<20S 20-30S 30-40S 40-50S 50-60S >60S

60%

16%

7% 5% 7% 6%

71%

5% 2% 3%
8% 10%

<20S 20-30S 30-40S 40-50S 50-60S >60S

在线人工排队时长：41.5 S 在线人工排队时长：31.3 S 在线人工排队时长：40.0 S

热线排队时长
在线排队时长

热线排队时长
在线排队时长

热线排队时长
在线排队时长

五大体验要素数据解读之快速_热线人工排队时长&在线人工排队时长
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乘用车 出行服务 商用车

在线首次响应时长：58.2 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

出行服务在响应及时方面表现最好、商用车最差。乘用车、出行服务在首响、均响差异不大，
但商用车两者响应时长相差将近10秒。与首响相比，均响能控制在20秒以内的品牌比例更低。

43%

12%
10%

7%
5%

24%23%

17%
14%

10% 9%

27%

<20S 20-30S 30-40S 40-50S 50-60S >60S

43%

16%

9% 8%
5%

20%

38%

17%

12%
9%

6%

19%

<20S 20-30S 30-40S 40-50S 50-60S >60S

28%

10% 10%

4%
9%

38%

16%
11% 13%

7% 7%

47%

<20S 20-30S 30-40S 40-50S 50-60S >60S

*在线首次响应时长：接入人工后，客服人员多长时间作出首次响应（非系统自动回复）
*在线平均响应时长：在线人工服务过程中，客服人员对客户发言的平均响应时间

在线平均响应时长：62.0 S 在线平均响应时长：37.6 S 在线平均响应时长：89.0 S

首响
均响

首响
均响

首响
均响

五大体验要素数据解读之快速_在线首次响应时长&在线平均响应时长
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快速维度：乘用车、商用车整体热线得分高于在线得分，而出行服务则相反
快速维度：乘用车在热线指标中整体得分最高，出行服务则在在线指标整体得分最高

68

52 53
57

61

45

乘用车 出行服务 商用车

热线指标得分 在线指标得分

快速维度：热线与在线指标得分对比

五大体验要素数据解读之快速
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Part2 五大体验要素数据解读-可靠
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可靠要素总得分

在线首次响应时长：58.8 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

乘用车：73.8分 出行服务：74.6分 商用车：63.9分

体验项得分 体验项得分 体验项得分

74.8

71.0

76.7

73.5

快速理解

解答熟练

答案易懂

问题解决

74.4

76.1

75.2

74.1

快速理解

解答熟练

答案易懂

问题解决

64.8

61.6

67.3

62.0

快速理解

解答熟练

答案易懂

问题解决

乘用车和出行服务在快速理解、解答熟练、答案易懂、问题解决均明显高于商用车
五大体验要素数据解读之可靠_体验项得分

*各项得分满分为100分 *各项得分满分为100分 *各项得分满分为100分
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在线首次响应时长：58.8 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

乘用车 出行服务 商用车

问题解答情况 问题解答情况 问题解答情况

46% 42% 48% 44%

35% 34%
36% 36%

15% 19%
14% 16%

3% 5% 2% 4%

快速理解 解答熟练 答案易懂 问题解决

非常满意 比较满意 一般满意 完全不满意

42% 44% 43% 40%

40% 39% 40% 44%

16% 14% 16% 14%

2% 3% 2% 3%

快速理解 解答熟练 答案易懂 问题解决

非常满意 比较满意 一般满意 完全不满意

32% 28% 36% 28%

37% 35%
35%

39%

24% 28%
24% 24%

7% 8% 5% 9%

快速理解 解答熟练 答案易懂 问题解决

非常满意 比较满意 一般满意 完全不满意

五大体验要素数据解读之可靠_问题解答情况

乘用车、商用车均在解答熟练、问题解决两个环节满意较低，出行服务则在各环节表现较平均
商用车品牌解答客户问题时，各环节不满意比例较高，达30%左右



35 

Part2 五大体验要素数据解读-尊享
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尊享要素总得分

在线首次响应时长：58.8 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

乘用车：76.8分 出行服务：75.5分 商用车：65.3分

体验项得分 体验项得分 体验项得分

82.0

78.7

73.5

72.3

礼貌服务

耐心服务

主动服务

关怀服务

79.3

77.9

71.8

71.1

礼貌服务

耐心服务

主动服务

关怀服务

71.5

67.2

62.5

59.7

礼貌服务

耐心服务

主动服务

关怀服务

五大体验要素数据解读之尊享_体验项得分

*各项得分满分为100分 *各项得分满分为100分 *各项得分满分为100分

乘用车和出行服务在礼貌服务、耐心服务、主动服务、关怀服务均明显高于商用车
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在线首次响应时长：58.8 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

乘用车 出行服务 商用车

人工情感服务情况 人工情感服务情况 人工情感服务情况

58% 51% 45% 41%

31% 36%
34% 39%

10% 11% 17% 18%

2% 2% 3% 3%

礼貌服务 耐心服务 主动服务 关怀服务

非常满意 比较满意 一般满意 完全不满意

48% 45% 37% 36%

41% 42%
43% 43%

10% 12% 19% 20%

1% 1% 2% 2%

礼貌服务 耐心服务 主动服务 关怀服务

非常满意 比较满意 一般满意 完全不满意

40% 35% 30% 28%

37% 38%
36% 34%

19% 22% 28% 30%

4% 6% 7% 8%

礼貌服务 耐心服务 主动服务 关怀服务

非常满意 比较满意 一般满意 完全不满意

五大体验要素数据解读之尊享_人工情感服务

乘用车、出行服务和商用车在人工情感服务体验项中，礼貌服务、耐心服务满意度较高，主动服
务和关怀服务环节的满意度较低，其中商用车更为明显，这两项不满意比例超过35%以上。



38 

46.2 45.5

39.2
43.5 43.4

37.5

乘用车 出行服务 商用车

热线人工服务得分 在线人工服务得分

乘用车、出行服务在热线人工服务、在线人工服务两项上得分相近，商用车两项均偏低。

可靠&尊享维度：热线与在线人工服务得分对比

在各类型品牌中，热线人工服务得分均略高于在线人工服务，但不明显。

五大体验要素数据解读之可靠&尊享
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Part3 附加项数据解读-智能化服务
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乘用车 出行服务 商用车

智能机器人分布情况 智能机器人分布情况 智能机器人分布情况

行业整体智能化程度较低，只有55%的品牌有智能机器人服务；其中出行服务智能机器人服务的
品牌比例达72%。

附加项数据解读之智能化服务_智能机器人分布

有智能机
器人, 34, 

53%

无智能机
器人, 30, 

47%

有智能机
器人, 13, 

72%

无智能机
器人, 5, 

28%
有智能
机器人, 
6, 40%

无智能
机器人, 
9, 60%

品牌数 N=64 品牌数 N=18 品牌数 N=15
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智能化服务要素总得分

乘用车：50.7分 出行服务：56.7分 商用车：38.0分

38.0

50.7

58.9

47.1

情感连接

交互便捷

问题解决_答得上

问题解决_答得好

体验项得分 体验项得分 体验项得分

46.0

44.4

64.4

64.0

情感连接

交互便捷

问题解决_答得上

问题解决_答得好

55.3

41.8

33.3

33.3

情感连接

交互便捷

问题解决_答得上

问题解决_答得好

智能化服务体验中，出行服务得分高于乘用车和商用车。
附加项数据解读之智能化服务_服务项得分

注：得分为有智能化服务的34家品牌平均 注：得分为有智能化服务的13家品牌平均 注：得分为有智能化服务的6家品牌平均

*各项得分满分为100分 *各项得分满分为100分 *各项得分满分为100分
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在线首次响应时长：58.8 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

乘用车 出行服务 商用车

情感连接 情感连接 情感连接

12%

71%

32%

18%

有专属头像

有自己专属名字

拟人化的语言风格

以上都没有

54%

62%

23%

15%

有专属头像

有自己专属名字

拟人化的语言风格

以上都没有

50%

83%

33%

17%

有专属头像

有自己专属名字

拟人化的语言风格

以上都没有

在情感连接上，目前智能机器人大多有自己专属名字，而除乘用车企业，超过一半企业智能机器
人有专属头像，但有拟人化的语言风格的智能机器人仍然较少。

附加项数据解读之智能化服务_情感连接

注：比例为有智能化服务的34家品牌占比 注：比例为有智能化服务的13家品牌占比 注：比例为有智能化服务的6家品牌占比
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在线首次响应时长：58.8 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

乘用车 出行服务 商用车

交互便捷 交互便捷 交互便捷

14.7%

88.2%

70.6%

29.4%

0.0%

支持用户语音输入

便捷转到人工服务

主动推荐常见问题方便用户
选择

交互自然

以上都没有

7.7%

69.2%

61.5%

38.5%

0.0%

支持用户语音输入

便捷转到人工服务

主动推荐常见问题方便用户
选择

交互自然

以上都没有

0.0%

50.0%

30.0%

20.0%

0.0%

支持用户语音输入

便捷转到人工服务

主动推荐常见问题方便用户
选择

交互自然

以上都没有

交互便捷上，目前能便捷转到人工服务和智能推荐问题这两项功能实现率较高，在支持用户语音
输入和交互设计体验方面仍有不足。

附加项数据解读之智能化服务_交互便捷

注：比例为有智能化服务的34家品牌占比 注：比例为有智能化服务的13家品牌占比 注：比例为有智能化服务的6家品牌占比
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在线首次响应时长：58.8 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

乘用车 出行服务 商用车

问题解决-答得上 问题解决-答得上 问题解决-答得上

35%

24%

24%

18%

3个场景都答得上

2个场景都答得上

1个场景都答得上

0个场景都答得上

46%

23%

8%

23%

3个场景都答得上

2个场景都答得上

1个场景都答得上

0个场景都答得上

0%

17%

67%

17%

3个场景都答得上

2个场景都答得上

1个场景都答得上

0个场景都答得上

智能机器人能回答上2个场景以上的问题，出行服务有69%企业，乘用车有59%企业，而商用车
只有17%企业。

附加项数据解读之智能化服务_问题解决-答得上

注：比例为有智能化服务的34家品牌占比 注：比例为有智能化服务的13家品牌占比 注：比例为有智能化服务的6家品牌占比
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在线首次响应时长：58.8 S 在线首次响应时长：35.7 S 在线首次响应时长：79.8  S

乘用车 出行服务 商用车

问题解决-答得好 问题解决-答得好 问题解决-答得好

26%

12%

38%

24%

3个场景都答得好

2个场景都答得好

1个场景都答得好

0个场景都答得好

46%

23%

8%

23%

3个场景都答得好

2个场景都答得好

1个场景都答得好

0个场景都答得好

0%

33%

33%

33%

3个场景都答得好

2个场景都答得好

1个场景都答得好

0个场景都答得好

智能机器人能回答好2个场景以上的问题，出行服务有69%企业，乘用车有38%企业，而商用车
33%企业。

附加项数据解读之智能化服务_问题解决-答得好

注：比例为有智能化服务的34家品牌占比 注：比例为有智能化服务的13家品牌占比 注：比例为有智能化服务的6家品牌占比
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乘用车 出行服务 商用车

智能化TOP15品牌 智能化TOP5品牌 智能化TOP5品牌

乘用车TOP5：东风日产、东风启辰、东风雪铁龙、东风标致、奇瑞汽车
出行服务TOP5：悟空租车、哈喽出行、如祺出行、亨道出行、美团打车
商用车TOP5：北汽福田、开瑞汽车、上汽通用五菱、江铃汽车、陕重汽

附加项数据解读之智能化服务_智能化TOP品牌

97
97
97
97

86
86

79
78

71
61

58
56

53
51
49

东风日产

东风雪铁龙

奇瑞汽车

北京奔驰

哈弗汽车

长安福特

广汽传祺

东风本田

93

93

83

82

78

悟空租车

哈啰出行

如祺出行

亨道出行

美团打车

69

63

34

31

24

北汽福田

开瑞汽车

上汽通用五菱

江铃汽车

陕重汽

*品牌得分满分为100分 *品牌得分满分为100分 *品牌得分满分为100分
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附1：品牌成绩一览表
领域 性质 品牌 总得分

（满分100分）
方便

（满分7.5分）
易用

（满分7.5分）
快速

（满分25分）
可靠

（满分35分）
尊享

（满分25分）

乘用车 传统车企

东风日产 90.3 7.5 7.5 22.1 31.0 22.2
东风启辰 90.2 7.5 7.5 21.7 30.9 22.6
广汽丰田 83.5 2.0 6.0 24.6 29.1 21.8
奇瑞汽车 82.9 7.5 7.5 18.7 28.2 20.9

保时捷中国 82.4 5.0 6.0 18.6 30.5 22.3
一汽大众捷达 81.1 5.0 4.5 18.3 30.6 22.7

雷克萨斯 80.4 5.0 7.5 18.2 28.7 21.0
一汽大众 79.0 7.5 7.5 16.0 27.2 20.9
广汽传祺 78.8 7.5 7.5 16.5 26.6 20.7

WEY 78.1 7.5 6.0 17.8 26.8 20.1
一汽丰田 78.0 2.0 6.0 24.8 25.9 19.3

名爵 77.7 7.5 7.5 16.6 27.1 19.0
讴歌 77.3 2.0 6.0 24.7 25.5 19.1

江淮乘用车 77.3 2.0 6.0 18.5 29.0 21.8
捷豹 77.2 5.0 7.5 16.8 27.5 20.5

上汽大众 76.6 7.5 6.0 15.3 27.3 20.6
长安沃尔沃 76.1 5.0 7.5 17.1 26.7 19.8
广汽本田 75.7 7.5 7.5 13.7 27.6 19.4

长安马自达 75.1 7.5 7.5 16.6 24.9 18.6
北京奔驰 75.0 7.5 7.5 14.7 25.6 19.7

附录1-服务体验指数排名_乘用车1

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录1-服务体验指数排名_乘用车2

领域 性质 品牌 总得分
（满分100分）

方便
（满分7.5分）

易用
（满分7.5分）

快速
（满分25分）

可靠
（满分35分）

尊享
（满分25分）

乘用车 传统车企

上汽通用雪佛兰 74.8 7.5 7.5 12.4 27.4 20.0
宝马中国 74.7 5.0 6.0 16.2 27.0 20.5

领克 74.6 7.5 7.5 11.1 28.2 20.3
一汽大众奥迪 74.6 7.5 7.5 15.1 25.8 18.7

长安汽车 74.5 7.5 7.5 15.4 25.6 18.5
东风雪铁龙 74.4 7.5 7.5 15.5 25.1 18.8

荣威 73.5 5.0 7.5 16.9 25.0 19.1
吉利汽车 73.2 5.0 7.5 13.6 27.1 20.1

北京现代汽车 73.2 7.5 6.0 18.9 22.2 18.6
林肯 72.7 5.0 7.5 16.2 24.6 19.4

哈弗汽车 72.7 7.5 3.0 15.8 26.5 19.9
一汽红旗 72.3 2.0 4.5 10.5 32.4 23.0
比亚迪 71.4 5.0 7.5 16.2 24.7 18.1

英菲尼迪 71.1 2.0 6.0 17.0 25.9 20.2
上汽通用凯迪拉克 70.8 7.5 6.0 11.5 26.6 19.2

东风标致 70.2 7.5 4.5 13.3 26.3 18.7
广汽三菱 70.1 7.5 7.5 15.0 22.4 17.6

路虎 69.5 5.0 7.5 14.3 24.5 18.2
上汽通用别克 68.3 7.5 7.5 9.2 25.4 18.8

东风本田 68.2 7.5 7.5 13.0 23.4 16.8

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录1-服务体验指数排名_乘用车3

领域 性质 品牌 总得分
（满分100分）

方便
（满分7.5分）

易用
（满分7.5分）

快速
（满分25分）

可靠
（满分35分）

尊享
（满分25分）

乘用车 传统车企

一汽马自达 67.6 5.0 6.0 12.4 25.5 18.7
上海大众斯柯达 67.3 7.5 4.5 12.4 24.5 18.3

长安福特 67.2 7.5 6.0 13.1 23.1 17.5
北京汽车 66.9 5.0 6.0 12.2 24.4 19.2
一汽奔腾 66.2 5.0 6.0 14.8 23.7 16.8
东风风行 66.2 5.0 4.5 13.6 25.1 17.9

SWM斯威汽车 65.8 2.0 4.5 21.2 21.9 16.1
海马汽车 65.5 5.0 4.5 16.8 23.8 15.4
斯巴鲁 65.3 2.0 4.5 14.3 25.6 18.9

东风悦达起亚 63.4 7.5 7.5 9.5 22.4 16.5
广汽菲克Jeep 59.3 5.0 7.5 9.8 22.0 15.1

东南汽车 58.1 5.0 6.0 7.6 22.5 17.0

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录1-服务体验指数排名_乘用车4

领域 性质 品牌 总得分
（满分100分）

方便
（满分7.5分）

易用
（满分7.5分）

快速
（满分25分）

可靠
（满分35分）

尊享
（满分25分）

乘用车 新势力造车

小鹏汽车 81.6 5.0 7.5 18.6 28.6 21.9
威马汽车 80.0 7.5 7.5 16.8 27.5 20.7
理想汽车 78.5 5.0 6.0 21.1 25.6 20.9

蔚来 77.9 2.0 6.0 19.1 29.3 21.6
零跑汽车 74.4 7.5 6.0 17.3 24.9 18.8

欧拉 73.2 7.5 4.5 14.6 27.3 19.3
特斯拉 69.9 5.0 6.0 13.5 26.4 18.9

腾势新能源汽车 69.0 2.0 4.5 13.6 27.9 21.0
北汽新能源 67.6 7.5 6.0 17.2 20.2 16.7
广汽新能源 62.2 5.0 6.0 10.6 23.3 17.3
江铃新能源 57.3 2.0 6.0 16.9 18.6 13.8
野马汽车 48.6 2.0 6.0 11.2 16.6 12.9

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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领域 品牌 总得分
（满分100分）

方便
（满分7.5分）

易用
（满分7.5分）

快速
（满分25分）

可靠
（满分35分）

尊享
（满分25分）

出行服务

万顺叫车 84.6 7.5 7.5 21.6 27.9 20.1
曹操出行 77.2 5.0 7.5 16.9 27.9 19.9
滴滴出行 76.9 5.0 6.0 19.2 25.3 21.4
神州专车 76.6 7.5 7.5 12.5 29.0 20.1
欧了出行 75.3 2.0 6.0 18.8 28.9 19.6
美团打车 74.9 5.0 4.5 16.3 28.7 20.3
一嗨租车 72.0 5.0 6.0 12.2 28.4 20.5
悟空租车 70.7 7.5 7.5 16.9 22.5 16.3
长安出行 70.4 5.0 6.0 18.6 24.5 16.3
如祺出行 67.7 5.0 7.5 8.9 27.0 19.3
亨道出行 67.1 5.0 6.0 14.4 23.2 18.5
首汽约车 66.8 7.5 1.5 14.3 24.7 18.8
摩范出行 66.2 2.0 6.0 10.1 27.8 20.3
嘀嗒出行 66.2 5.0 7.5 12.3 25.0 16.4
AA租车 65.3 2.0 4.5 13.2 27.0 18.6
T3出行 62.3 5.0 6.0 10.6 22.6 18.0

哈啰出行 61.7 7.5 4.5 6.5 25.3 17.9
斑马快跑 53.7 2.0 6.0 3.8 24.6 17.3

附录1-服务体验指数排名_出行服务

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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领域 品牌 总得分
（满分100分）

方便
（满分7.5分）

易用
（满分7.5分）

快速
（满分25分）

可靠
（满分35分）

尊享
（满分25分）

商用车

宇通客车 78.1 5.0 7.5 19.7 26.4 19.5
上汽通用五菱 74.0 7.5 7.5 14.5 25.7 18.8

北汽福田 69.6 7.5 7.5 12.7 24.0 17.9
金龙客车 66.1 2.0 6.0 13.9 25.9 18.3
郑州日产 65.9 5.0 7.5 11.0 24.4 18.0
江淮轻卡 64.8 5.0 6.0 13.2 23.9 16.8
开瑞汽车 64.1 7.5 7.5 11.7 22.3 15.2
陕重汽 61.8 7.5 7.5 10.9 20.5 15.4

一汽解放 58.5 2.0 6.0 13.5 22.1 14.9
上汽大通 57.4 2.0 6.0 9.4 21.8 18.2
江铃汽车 56.6 7.5 7.5 10.8 17.4 13.4
金杯汽车 56.2 5.0 1.5 11.1 22.3 16.3
东风小康 53.8 5.0 6.0 9.6 18.8 14.4

江西五十铃 53.3 2.0 6.0 8.9 20.8 15.6
南京依维柯 49.4 2.0 6.0 10.1 19.2 12.1

附录1-服务体验指数排名_商用车

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录2-五大体验要素排名_方便

领域 TOP10 品牌 方便
（满分7.5分）

乘用车

东风日产 7.5

东风启辰 7.5

奇瑞汽车 7.5

威马汽车 7.5

一汽大众 7.5

广汽传祺 7.5

WEY 7.5

名爵 7.5

上汽大众 7.5

广汽本田 7.5

….. 7.5

领域 TOP5 品牌 方便
（满分7.5分）

出行服务

万顺叫车 7.5

神州专车 7.5

悟空租车 7.5

首汽约车 7.5

哈啰出行 7.5

领域 TOP5 品牌 方便
（满分7.5分）

商用车

上汽通用五菱 7.5

北汽福田 7.5

开瑞汽车 7.5

陕重汽 7.5

江铃汽车 7.5

TOP10其他品牌：长安马自达、北京奔驰、上汽通用雪佛
兰、领克、一汽大众奥迪、长安汽车、零跑汽车、东风雪
铁龙、北京现代汽车、欧拉、哈弗汽车、上汽通用凯迪拉
克、东风标致、广汽三菱、上汽通用别克、东风本田、北
汽新能源、上海大众斯柯达、长安福特、东风悦达起亚
（排名不分先后）

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录2-五大体验要素排名_易用

领域 TOP10 品牌 易用
（满分7.5分）

乘用车

东风日产 7.5

东风启辰 7.5

奇瑞汽车 7.5

小鹏汽车 7.5

雷克萨斯 7.5

威马汽车 7.5

一汽大众 7.5

广汽传祺 7.5

名爵 7.5

捷豹 7.5

….. 7.5

领域 TOP5 品牌 易用
（满分7.5分）

出行服务

万顺叫车 7.5

曹操出行 7.5

神州专车 7.5

悟空租车 7.5

如祺出行 7.5

领域 TOP5 品牌 易用
（满分7.5分）

商用车

宇通客车 7.5

上汽通用五菱 7.5

北汽福田 7.5

郑州日产 7.5

开瑞汽车 7.5

TOP10其他品牌：长安沃尔沃、广汽本田、长安马自达、
北京奔驰、上汽通用雪佛兰、领克、一汽大众奥迪、长安
汽车、东风雪铁龙、荣威、吉利汽车、林肯、比亚迪、广
汽三菱、路虎、上汽通用别克、东风本田、东风悦达起亚、
广汽菲克Jeep（排名不分先后）

TOP5其他品牌：嘀嗒出行（排名不分先后） TOP5其他品牌：陕重汽、江铃汽车（排名不分先后）

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录2-五大体验要素排名_快速

领域 TOP10 品牌 快速
（满分25分）

乘用车

一汽丰田 24.8

讴歌 24.7

广汽丰田 24.6

东风日产 22.1

东风启辰 21.7

SWM斯威汽车 21.2

理想汽车 21.1

蔚来 19.1

北京现代汽车 18.9

奇瑞汽车 18.7

领域 TOP5 品牌 快速
（满分25分）

出行服务

万顺叫车 21.6

滴滴出行 19.2

欧了出行 18.8

长安出行 18.6

悟空租车 16.9

领域 TOP5 品牌 快速
（满分25分）

商用车

宇通客车 19.7

上汽通用五菱 14.5

金龙客车 13.9

一汽解放 13.5

江淮轻卡 13.2

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异



57 

附录2-五大体验要素排名_可靠

领域 TOP10 品牌 可靠
（满分35分）

乘用车

一汽红旗 32.4

东风日产 31.0

东风启辰 30.9

一汽大众捷达 30.6

保时捷中国 30.5

蔚来 29.3

广汽丰田 29.1

江淮乘用车 29.0

雷克萨斯 28.7

小鹏汽车 28.6

领域 TOP5 品牌 可靠
（满分35分）

出行服务

神州专车 29.0

欧了出行 28.9

美团打车 28.7

一嗨租车 28.4

曹操出行 27.9

万顺叫车 27.9

领域 TOP5 品牌 可靠
（满分35分）

商用车

宇通客车 26.4

金龙客车 25.9

上汽通用五菱 25.7

郑州日产 24.4

北汽福田 24.0

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录2-五大体验要素排名_尊享

领域 TOP10 品牌 尊享
（满分25分）

乘用车

一汽红旗 23.0

一汽大众捷达 22.7

东风启辰 22.6

保时捷中国 22.3

东风日产 22.2

小鹏汽车 21.9

广汽丰田 21.8

江淮乘用车 21.8

蔚来 21.6

雷克萨斯 21.0

腾势新能源汽车 21.0

领域 TOP5 品牌 尊享
（满分25分）

出行服务

滴滴出行 21.4

一嗨租车 20.5

美团打车 20.3

摩范出行 20.3

万顺叫车 20.1

神州专车 20.1

领域 TOP5 品牌 尊享
（满分25分）

商用车

宇通客车 19.5

上汽通用五菱 18.8

金龙客车 18.3

上汽大通 18.2

郑州日产 18.0

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录3-智能化服务排名1

领域 性质 品牌 智能化
（满分15分）

乘用车 传统车企

东风日产 14.5
东风启辰 14.5

东风雪铁龙 14.5
东风标致 14.5
奇瑞汽车 12.9
一汽大众 12.9
北京奔驰 11.9

荣威 11.8
哈弗汽车 10.6

WEY 9.1
长安福特 8.8

一汽大众奥迪 8.4
广汽传祺 7.9

上汽通用凯迪拉克 7.6
东风本田 7.4

名爵 7.3
广汽本田 7.3
上汽大众 7.1

上海大众斯柯达 6.8
北京现代汽车 6.6

领域 性质 品牌 智能化
（满分15分）

乘用车 传统车企

上汽通用雪佛兰 6.3
领克 5.4

吉利汽车 4.6
长安马自达 4.6
海马汽车 4.6
广汽三菱 3.3

东风悦达起亚 2.8
长安汽车 1.6

上汽通用别克 1.6
东风风行 1.1

一汽大众捷达 0.0
保时捷中国 0.0

捷豹 0.0
雷克萨斯 0.0

江淮乘用车 0.0
宝马中国 0.0

长安沃尔沃 0.0
一汽丰田 0.0
广汽丰田 0.0

讴歌 0.0

领域 性质 品牌 智能化
（满分15分）

乘用车 传统车企

一汽红旗 0.0

比亚迪 0.0

林肯 0.0

路虎 0.0

英菲尼迪 0.0

一汽马自达 0.0

北京汽车 0.0

一汽奔腾 0.0

斯巴鲁 0.0

广汽菲克Jeep 0.0

东南汽车 0.0

野马汽车 0.0

注：0分表示该品牌未建设智能化服务

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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附录3-智能化服务排名2

领域 性质 品牌 智能化
（满分15分）

乘用车 新势力造
车

欧拉 8.8

零跑汽车 7.1

威马汽车 4.1

北汽新能源 1.1

小鹏汽车 0.0

蔚来 0.0

腾势新能源汽车 0.0

理想汽车 0.0

特斯拉 0.0

广汽新能源 0.0

江铃新能源 0.0

野马汽车 0.0

领域 性质 品牌 智能化
（满分15分）

出行服务 出行服务

哈啰出行 13.9
悟空租车 13.9
如祺出行 12.4
亨道出行 12.3
美团打车 11.8
万顺叫车 11.8
曹操出行 8.8
滴滴出行 8.1
嘀嗒出行 7.1
一嗨租车 4.6
长安出行 2.1
神州专车 1.6
首汽约车 1.6
摩范出行 0.0
欧了出行 0.0
AA租车 0.0
T3出行 0.0

斑马快跑 0.0

领域 性质 品牌 智能化
（满分15分）

商用车 传统车企

北汽福田 10.4
开瑞汽车 9.4

上汽通用五菱 5.1
江铃汽车 4.6
陕重汽 3.6

江淮轻卡 1.1
宇通客车 0.0
金龙客车 0.0
上汽大通 0.0
郑州日产 0.0
金杯汽车 0.0

江西五十铃 0.0
一汽解放 0.0
东风小康 0.0

南京依维柯 0.0

注：0分表示该品牌未建设智能化服务

*以下评分只针对服务体验要素，不考虑企业规模或汽车保有量的差异
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更多报告获取

客 户 观 察 公 众 号 调 研 评 估 服 务 咨 询
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