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内容概要

　　本书在介绍市场营销策略组合理论的发展的基础上，对中国汽车行业客户满意度调查和现状进行
了系统的介绍，分析了汽车4S店提高客户满意度和忠诚度的传统方法，提出了基于移动互联时代提升
客户满意度和忠诚度的全新概念M4S，系统介绍了M4S的概念、系统组成、主要功能模块、实施和部
署方法、意义等，是移动互联时代提升客户满意度和忠诚度的全新的解决方案。

　　本书面向国内20多家汽车整车企业销售管理部门、售后管理部门领导及员工，2万多家汽车4S店
与30多万家社会型修理厂总经理，销售部、售后服务部、市场部、客服部门的经理及员工，汽车后市
场培训及调研机构和汽车服务类专业师生，是一本关于汽车服务过程中客户满意度和忠诚度提升的培
训教材和参考书，本书可以帮助业者以及企业的团队提升服务的品质，不断创造更多的忠诚客户。

　　关注汽车后市场的各级领导和人士，也可以通过本书了解汽车行业的业者为了推动行业发展、更
好地为社会与汽车用户服务所做的努力，从而取得社会对本行业的关注与监督，更好地为汽车社会服
务。
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作者简介

　　徐向阳，北京航空航天大学交通科学与工程学院副院长，博士，教授，博士研究生导师，中国汽
车工程学会理事，中国汽车工程学会齿轮技术分会副秘书长，汽车应用与服务分会特派专家，长期从
事汽车工程领域的教学和科研工作，出版教材7本（套），累计超过600万字，获得省部级科技进步奖
两次。
主要研究方向：汽车市场与产业政策，车辆传动与控制技术。
是国内知名的汽车市场和车辆传动技术专家。
　　　　李元胜，中国能源汽车传播集团副总裁。
主要从事二、三级市场汽车营销服务实践，进行移动互联技术在汽车营销领域的应用研究。
与同事共同创办了北京雁翎传讯互联网络技术有限责任公司并兼任董事长，开发了北京国际汽车展官
方手机平台、中国能源汽车报系无线阅读系统、电子杂志，研发了宝马、路虎、捷豹、日产经销商移
动车主服务系统。
　　　　杨正国，毕业于哈尔滨工业大学汽车学院汽车设计专业，自2003年期至今在东风柳州汽车有
限公司乘用车客户服务部从事客户满意度管理工作，具有多年销售与售后客户管理实践经验。
　　　　杨小勇，1995年哈工大汽车学院内燃机专业毕业，西安交大管理学院MBA。
曾服务于元征集团、笛戚欧亚集团，在国内汽车产业链各个行业从事创新工作，规划并参与中国汽车
电脑解码器事业、博世快飞特汽车连锁、强生快车手汽车连锁、AUTOMAN汽车连锁，创办过西京大
学笛威AUTOMAN汽车学院，见证了中国汽车俱乐部行业的兴衰，是汽车后市场离店期满意度理论及
汽车移动互联网行业的奠基人之一。
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章节摘录

　　同时对于一些品牌选择类客户，除了提供免费的试乘试驾外，还可以提供短期的收费试乘试驾，
这样能把举棋不定的客户搞定一大半，有了体验，身边朋友的肯定、艳羡与便利，会加快成交。
具体政策可以伸缩，租车费可以收取，也可以在一定时间内优惠，也可以免费，具体看车辆成交价格
和速度效率。
　　11.汽车饰品及其他精品推荐　　车主对和原车匹配、能代表原车内涵的专用饰品和汽车精品是很
在意的，如果有此类的物品如实地推荐给客户，一个是取得收入，一个是帮助车主不经意地彰显威势
，都能使客户内心取得满足感。
　　12.汽车生活的延伸服务推荐　　车主的汽车生活中，新手陪练业务、酒后代驾业务提供、车主所
在的城市主流时尚汽车生活增值服务内容的提供，能大大提高车主使用本系统的粘合性。
　　13.车友各种杂志推荐　　车主可以选择自己感兴趣的各种杂志，好像在咖啡店能顺手得到各种免
费生活、品位、爱好、技术、文史、金融、钓鱼、美容、高尔夫等专业电子杂志。
通过预期的增值服务取得客户的依赖和认同。
　　14.汽车养护和驾驶、长途行驶、复杂路段驾驶等知识与经验的学习　　大多数非专业车主，其实
是非常希望了解汽车知识的，想知道本车的一些实用经验和技巧，包括保养知识、驾驶知识、远行自
驾游的知识，通过更多车主的经验分享，提升车主群的品牌汽车使用效率，同时风险经验和爱心的提
醒会得到认同和奖励，由此车主们更对4S店的服务平台增加依赖与归属感。
　　15.4S店新闻、公告、俱乐部活动公告等　　4S店大量的销售、售后、车友活动信息，如果不来店
，不看广告，一般不知道这些事情，一方面4S店白搞活动，一方面客户参加不了自己中意的活动，也
没有精力去主动了解这些活动政策，所以也无法给4S店带来新的客户转介率。
　　车主非常想把自己的经验、知识以及可能的对朋友的优惠告诉朋友，满足交友与知识传播的要求
。
　　⋯⋯

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<汽车4S店客户忠诚度管理智能工具M>>

编辑推荐

　　《汽车4S店客户忠诚度管理智能工具M4S》具有以下特点：　　决定汽车4S店生死存亡的法则！
　　掌握提升客户忠诚度的核心要素！
　　提高客户忠诚度的23种场景与36个角度！
　　提升离店期客户忠诚度！
　　客户忠诚度是重复消费和相互转介的基础！
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