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车行天下
2021年中国汽车售后服务客户满意度调查结果发布

4S店满意度回升 新能源汽车品牌服务弱势显现

汽车供应链亟待重构

行业求解“缺芯”难题

宇通&壹基金儿童交通
安全公益行走进石家庄

河北日报讯（记者李晓）如今，汽车产品
的价格、质量、配置等方面差异化逐渐缩小，
消费者更注重的是良好完备的售后服务。
当前，国内汽车售后服务客户满意度情况如
何？

近日，由中国汽车维修行业协会主导的
2021 年 中 国 汽 车 售 后 服 务 客 户 满 意 度

（CAACS）卡思调查结果发布。调查结果显
示，4S店体系的客户满意度得分有所回升；
新能源汽车品牌服务弱势开始显现，公开
性、便捷性、专业性等有待提升；商用车服务
站尤其是重卡客户满意度下滑。

4S店满意度回升：
数字化助4S店向智能化服务转型

数据显示，从2014年到2018年，乘用车
4S店体系总体满意度得分整体呈现上涨态
势。不过，其后两年 4S 店体系满意度开始
下降，2019年微降，2020年急剧下降。进入

2021年，经过4S店的努力，客户满意度有小
幅回升。

据介绍，在数字化、智能化服务变革的
推动下，4S店进行数字化转型，优化服务流
程，同时对售后服务的重视程度与日俱增。
从不同城市来看，一线城市4S店由于人员素
质、技术水平等方面的优势更为明显，因此
在2021年转型步伐更快，客户满意度提升幅
度较高。相比之下，其他城市变化则较小。

“如今，4S店的客户越来越重视交通的
便利性，有接近8成的客户更看重的是时间
成本。同时，数字化也为4S店赋能，帮助4S
店向智能化服务转型。”业内人士表示，此次
调查显示，4S 店的客户保留率由去年的
75.5％上升至 79.4％，增加了近 4 个百分
点。相比去年同期，除了更信任 4S 店的维
修技术和维修质量外，便利的交通位置也是
客户选择4S店的重要原因之一。

新能源汽车：
销量急升，品牌服务弱势显现

在此次调查中，将 4S 店体系分为两大

类，一是传统汽车品牌，包括豪华品牌、合资
品牌和国产品牌；二是新能源汽车品牌。从
得分情况来看，豪华品牌、合资品牌和国产
品牌较去年均有不同幅度的提升，只有新能
源汽车品牌出现了下滑。

对此，严波指出，传统品牌4S店在销售
利润逐年下降的压力下，开始加大售后服
务力度，通过开展多样化的服务项目，提升
客户满意度，以增加客户黏性。与此同时，
新能源汽车品牌虽然销量急剧提升，但服
务弱势开始显现，需要在公开透明程度、服
务便捷性、维修人员专业性等方面有所提
升。虽然新能源汽车客户对维修人员技术
水平的认可度有所提升，但认为维修人员
的专业性还不够。此外，维修网点数量不
足在一定程度上也给客户维修新能源车辆
带来了不便。

商用车服务站：
客户满意度持续下滑

与乘用车售后服务客户满意度有所提
高不同，商用车服务站的客户满意度持续下

滑。“相比乘用车 4S 店，传统商用车服务站
在售后服务的专业性和人性化方面仍有所
欠缺。具体而言，客车服务站的客户满意度
相比去年变化较小，而重卡客户的满意度却
大幅下滑，主要是因为重卡服务站在公开
性、便捷性和人性化等方面有不同程度的下
降。”业内人士表示。

不过总体来看，商用车服务站已经开始
改变老旧、落后的传统形象。客户对授权服
务站的评价很不错，近九成客户认为维修环
境干净整洁，超过半数客户认为维修站工具
设备齐全、较为先进。

相比去年，客车维修站出现了客户分
流情况，有 10％左右的客户选择汽配城，
除了认为汽配城服务收费、配件价格合理
外 ，维 修 技 术 也 还 不 错 。 不 过 ，仍 然 有
80％以上的客户选择品牌授权特约服务
站，认为维修质量令人放心、维修技术专
业。至于重卡服务站，去汽配城的重卡客
户比例较去年有所减少，客户考虑到维修
技术、交通便利性等原因，还是选择品牌特
约维修站。

自去年以来，汽车芯片短缺问题备受
关注。受芯片短缺影响，今年 5月至 9月我
国汽车产销量连续 5 个月同比下降。从 15
日至 16 日在渝举行的 2021 中国汽车供应
链大会上了解到，“缺芯”问题在 9 月略有
缓解，克服“芯荒”曙光初现，但芯片供应仍
不能满足生产需求。业内认为，应强化车规
级芯片与汽车产业链协同，提高芯片国产
化率，构建融合网状供应链生态等，打造安
全可控的汽车芯片供应链。

为应对芯片短缺，政府主管部门正集
中力量解决。工信部组建了汽车半导体推
广应用工作组，支持成立中国汽车芯片产
业创新战略联盟，加强供需精准对接，并推
动相关企业加快复工达产，保障特定芯片
的供应。

与此同时，在整车厂、芯片企业等共同
努力下，汽车芯片国产替代也加快推进。业
内认为，由于车规级芯片普遍采用更为成
熟的制程，加之国内芯片代工企业基本能
满足代工需求，国产汽车芯片替代机遇也
已到来。

还有业内人士建议，未来应加快变革
汽车电子电气架构，提高芯片集成度，降低
供应链管理的复杂程度。

（据新华社）

河北日报讯（韩立飞、梁钰琪）“能参与
到冬奥会的交通保障，我感觉非常骄傲。
冰雪是冬奥会必不可少的元素，但对高速
公路来说，冰雪会影响公众的出行，我们肩
上的担子很重，但我们信心十足，保证完成
任务！”近日，河北高速集团石安分公司的

10 名志愿者已经到达延崇高速和张承高
速，为冬奥会交通保障做准备。

为保障 2022 年北京冬奥会、冬残奥会
成功举办，确保延崇、张承张家口段冬奥铲
冰除雪应急设备需求，河北高速集团迅速
集结各单位，抽调相关人员组成志愿团队，

分赴张承张家口分公司、延崇管理中心开
展志愿行动。

据了解，河北高速集团大广、廊坊、张
涿、承德等 13个分公司计划调拨 36台除雪
设备至张承张家口分公司、延崇管理中
心。目前，随着冬奥 2021 下半年测试赛活

动的开启，已有28台国四、国五除雪设备及
随车机手调拨至冬奥保障路段，其余设备
将在审核通过后进行调拨。

围绕服务冬奥志愿者的选拔和培养储
备等重点任务要求，燕赵驿行公司抽调各
分、子公司能力强、业务佳的 40 余名志愿
者投入到和平驿站（太子城服务区）一线
工作。“我们最近正在抓紧熟悉环境，了解
当地的美食，让来到和平驿站的人们都能
邂逅独特的味蕾盛宴。”河北高速集团燕
赵驿行公司志愿者厨师姚树强说。

河北日报讯（记者任国省）继上半年走进江苏南京、湖北武汉、
福建厦门等 16个城市之后，2021年 10月，宇通&壹基金儿童交通
安全教育公益行活动携着温暖再次出发，计划走进北京、河北、陕
西等省市，开启下半年交通安全知识进校园的公益行程，将关注儿
童交通安全的声音传播得更远。

10月15日，宇通&壹基金儿童交通安全教育公益行活动到达
石家庄市澳怡学校，为创建平安校园持续发力。此次公益行项目
向澳怡学校捐赠了“儿童交通安全知识角”，并邀请王凯兴副校长
成为“儿童交通安全大使”。

现场，孩子们兴致勃勃地跟着公益行吉祥物“小伙伴”宇小虎
以及志愿者们参与交通安全操、交通安全出行棋、安全头盔接力
赛、探索神奇盒子等各项趣味游戏。专业性与趣味性兼具的实践，
让孩子们不仅学到了更为系统全面的交通安全知识，也在训练闯
关中得到了丰富有趣的游戏体验。

通过“沉浸式”模拟体验的方式，孩子们真切地感受到不戴头
盔的危险性、不系安全带的紧张感，从活动中的每一个具体细节，
学习到如何看见危险、保护自己，理解交通安全的意义，深刻感知
到养成良好出行习惯的重要性。宇通客车股份有限公司校车经营
大区京津冀分公司的孙义清经理表示：“还是要通过亲身实践的方
式才能让交通安全知识入脑入心，全面提升孩子们的交通安全意
识和防范能力，真正推动儿童交通安全教育的普及。”

户外的游戏氛围浓厚，参与户内绘画活动的小朋友们也同样
兴趣十足，他们拿起色彩斑斓画笔放飞想象，用他们这个年纪最
动人的表达描绘出他们对于安全出行的理解，和爸爸妈妈手牵手
等红灯、系好安全带等待汽车出发……一幅幅画作跃于纸上。石
家庄市澳怡学校校长焦艳丽认为，通过绘画方式让孩子们画出所
学所想，也是一种很好的体验式教育实践，能够让孩子们对交通
安全知识有更为充分的理解，让平安出行的理念深深扎根在他们
的童年教育之中。

经营场所变更公告
机构名称：信泰人寿保险股份有限公司新乐支公司

流水号：00007218 批准日期：2012年5月25日

发证日期：2021年10月18日

机构住所：河北省新乐市新华西路69号新华广场12层-0001

机构编码：000091130184 负责人：郝艳丽

联系电话：0311-68009822 邮政编码：050700

发证机关：中国银行保险监督管理委员会河北监管局

业务范围：人寿保险、健康保险、意外伤害保险等各类人身保险业务以及

经保险监督管理机构批准的其他业务。

经营场所变更公告
机构名称：德华安顾人寿保险有限公司河北省分公司

流水号：00007198

批准日期：2019年1月15日

发证日期：2021年9月27日

机构住所：石家庄市桥西区站前街8号金创大厦（原华联商厦）商务楼1层B区及5层B区

机构编码：000176130000

负责人：刘月彬

联系电话：0311-89921958

邮政编码：050000

发证机关：中国银行保险监督管理委员会河北监管局

业务范围：1、人寿保险、健康保险和意外伤害保险等；2、上述业务的再保险业务。（依法须经批准的项目，经相关部门批准后方可开展经营活动）

冬奥交通保障 河北高速准备好了

图为10月21日拍摄的武汉国际车展现场。当日，2021第二十二届武汉国际汽车展览会在湖北武汉国际博览中心开幕，本届车展
展出面积达12万平方米。 新华社发 汽油、柴油价格再度大幅上调。图为10月22日，江苏省南京

市一加油站的工作人员给汽车加油。 据新华社


