
第一章 汽车电子商务综述 



汽车电子商务的优越性 

 



 汽车电子商务的发展趋势 



 

        汽车行业电子商务应用一般分五个层次
（企业网上宣传；企业网上调研；企业与分
销渠道网络联系模式；企业网上直接销售模
式；供应链网上营销集成模式） 
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         O2O 即Online To Offline(线上到线下)，是在电子商务环境中线

下的商务机构与线上互联网结合的销售模式，让互联网成为线下交

易的前台，增加客户的黏性。 

一、O2O模式  



客户黏性？ 

        所谓客户黏性，指的是客户对于品牌或产品的忠诚、信
任与良性体验等结合起来形成的依赖感和再消费期望值。依
赖感越强，客户黏性越高；再消费期望值越高，客户黏性越
高。 

       客户黏性的本质，是通过商家与客户之间沟通交流的机
会，形成对客户的吸引，并从中持续获利。 

1、主动创造沟通交流的机会； 

2、在沟通交流中形成用户吸引。 

 
 



       如今，服务已不再局限于满足用户的单一需求，
服务行业未来向“纵”、“横”两个方向发力： 

“纵”——指挖掘用户的隐含需求，引导用户消费习
惯，想用户之未想，及用户之未及，制造亮点，避免
严重的同质化； 

“横”是指通过进行业务整合，从提供单一的服务业
务，逐步转化为趋向于提供整体的解决方案，以适应
现代人高效、快速的生活节奏。 

 



客户黏性？ 
        

       时至今日，随着大众消费能力的提高和物资供应极大充
足，可供开发的空白市场越来越小，有时候，维护一个已存
在的客户要比“抢夺”一个新客户容易得多。 

        

 

        提高客户黏性？ 
 



       卫浴行业有一个国产品牌，率先在行业里推出“大
件（如：淋雨花洒产品）15年、小件（水龙头）
10年免费维修”的服务政策，大胆向全行业宣告了对
产品质量的信心。 

 

        历来该行业 还没有哪个品牌的产品能够将保修期延
长至10至15年！该品牌在卫浴行业内成功制造了一个服
务亮点。 

 



       淘宝网信用等级 
 

       淘宝信用等级是淘宝网对会员购物实行

评分累积等级模式的设计，每在淘宝网上购
物一次，至少可以获得一次评分的机会，分
别为"好评"、"中评"、"差评"。 

卖家每得到一个"好评",就能够积累1分，中
评不得分，差评扣1分。250分以内的积分
用红心来表示，251分到1万分用蓝色钻石
来表示，1万零1分至50万分评价积分用蓝
色皇冠表示，50万分以上的信用等级用金
色皇冠表示。 

 

       通过不断升级，对卖家形成强大的黏性

捆绑，时间积累越久，级别越高，黏性就会
越强。因为钻石和皇冠意味着在淘宝这个平
台已经形成了相当的竞争力，一旦离开淘宝
平台，原来积累的竞争力将失效。 

 

 

https://baike.so.com/doc/1227197-1298052.html


        

 

       在服务业和零售业，常见会员等级制度和会员积分
制度，通过会员等级或积分再消费时打折或变现，对用
户进行捆绑。 

 

       在家电行业，小米提出智能家居整体方案，通过集
成多个产品和应用程序，让用户更新换代都离不开小米
产品，否则就无法使用原有的系统互联和应用功能。 

                      

                                                          捆绑策略 

 



       海尔会员应用中提供非常丰富的附加服务，如：水
质检测、家庭健康等，这些附加服务与客户购买的产品
并无强制关联，但是对客户确很有价值，也是提高客户
黏性的一种策略。 
 

         围绕核心业务进行周边扩展服务，额外为用户提供
低价的或免费的附加服务，以此来增加用户互动黏性。 



       营造客户归属感 
        

        从心理学的角度分析，人们更容易接受和宽容那些由自
己参与的方案。通过赋予客户更大权力，营造客户对品牌的
归属感，也是形成用户黏性的一种方式。 

 

       小米手机曾制定 “线下线上粉丝互动，全民参与设计”
方案 ，并将入选的方案真正设计到成型机上。这个模式对
客户的黏力巨大，或能造就“骨灰级”米粉。 



如何提高客户黏性？ 
1、通过特定体系或系统，和客户实现互动与互通； 

2、对客户进行适当分类，进行精致化营销。 

3、让客户认为自己受到足够重视； 

4、向客户提供有竞争力/个性化的服务； 

5、定期进行高效的客户体验活动，增强客户黏性； 

6、面对客户的不满或疑虑，要通过良性沟通来解决问题 
 

      “不要问营销能为你带来多少回报，而是要问自己能为
客户创造多少价值！只有当客户觉得你有价值，当客户能在
需要某产品或者服务的时候第一时间想到你，你才能真正实
现增强客户黏性”。 
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        客户  

        年轻一代消费主体的崛起，为汽车电商提供了良好的发展契

机。这部分人群的主要特点是，对网络的依赖度很高。 

        产品 

        汽车属于大型消费品，消费者在确定购买车型后，往往还需

要去实体经销店进行更进一步的体验，如试乘试驾等，以感受真

实的产品、服务，才能最终完成交易。这一属性决定了汽车电商

很难完全通过线上完成全部交易流程。 

         



现状   

       目前的汽车电商业务基本是以O2O模式展开。 

        以天猫、苏宁、汽车之家等购车流程为例：在线或是电

话咨询预约试驾、线上确认车型、拍下新车并进行支付、订

单生成、收到验证码短信，买家凭借短信验证码前往4S店提

车，最后进行在线确认和评价。 

 

      



         我国汽车电商网站主要分为三类，目前大多车企采用综合平台或垂直平台。 

         只要达到电商平台的入驻要求即可进驻平台，客户通过电商平台到达商家的

店铺，电商平台前期不收取商家任何费用，至于交易金额的大小，取决于商家的

优惠力度和服务态度，电商平台不参与整个交易行为。 

        电商平台初期可按每个IP(网络之间互连的协议，简称IP)多少钱向商家收取费

用，汽车服务商、汽车经销商、汽车配件商每个IP的定价标准不一样。后期，电

商平台还可以针对商家制定品质VIP认证服务，按每年多少钱计算。同时，电商平

台和相关协会甚至民间权威组织可以共同制定服务标准，代表广大用户共同评测

商家服务行为。 

        O2O要解决的核心问题是线上订购的商品或者服务如何

到线下领取，即线上和线下如何对接。 



               O2O精髓在于线上消费，线下服务。 

         通过O2O汽车电商模式，可以从海量的汽车经销商处获得最优惠

的购车价格，以及完整的售后服务机制。 

         O2O模式还有一个优点，就是可以分享购物乐趣。汽车O2O最具

特色的地方就是能够完整地记录用户从买车到用车的全过程，这胜过

试驾会以及各种铺天盖地的赛事营销测试活动，用户口碑才是检验产

品合格最好的方法，好的口碑可以给商家带来最精准的营销效果，促

进销售，影响第三方购买；分享与互动，是潜移默化的最佳营销。 



         汽车零售业正以电子化的方式，打通线下门店、电脑、移动端等直接

抵达消费者的终端，建立全新的线上线下零售运营新模式。 

        汽车O2O将由信息平台走向销售平台，再渗透到包含汽车后市场服务

和生产的产业链，而这条产业链会直接冲击汽车市场不透明的价格体系。 

        在可以预见的未来，汽车O2O将让线上和线下的价值逐渐靠拢，互联

网应用和传统产业也在博弈中。 

         O2O终将从生产、销售、企业构架、客户管理等产业链环节彻底改造

传统线下企业的商务运营体系，使其更好地满足未来消费者的需求。 

(二)汽车O2O的发展趋势 

1.未来在于介入产业链 



2.由信息交流平台转向交易平台 

        现阶段的汽车电商大部分仍是以营带销的时期，更注重在流量引导上

，很多平台并不直接售卖，主要是协助车商开展多种多样的活动和促销，

帮助线下实体渠道分销，提高工厂和渠道的服务意识、服务水平和服务质

量。时代的更迭在加速，接下来的发展将是以数据和金融为基础的交易平

台时代，它实际是以信息流和资金流的智能挖掘和大数据作为技术支撑，

转化了汽车电子商务网站的模式。互联网的作用不仅是一个媒体，还可以

让平台的优势被车企和车商所用。 

 

 

(二)汽车O2O的发展趋势 



         以综合平台网站为例，金融和数据是其主要优势。所

有的消费结果都是信用记录的考核标准。 

         因此，汽车电商时代，如何和供应链的金融机构及厂

商合作，给用户提供贷款和更为优惠的金融解决方案，这

可能是有效撬动电商核心消费人群的最有效方法。 

 



3.采用移动电子商务的O2O 

       手机结合O2O这种在无线网上选择并支付服务价格，再到线下去享受服务的模

式，正在成为电子商务领域的新方向。 

 

                        上汽发布MG5 Geek版车型 推定制电商时代 

 

(二)汽车O2O的发展趋势 

图1-4 MG5 Geek新车型专门开发的 

微信移动端定制页面 



3.采用移动电子商务的O2O 

        与传统互联网电商相比，移动互联网用户基础更庞大、更贴近市场和

终端客户。微信O2O是汽车移动电商运营者在瞄准的市场。 

        微信价值主要集中于三点： 

       1、对现有用户的售后跟踪和服务； 

       2、聚合品牌粉丝，进行售前服务、分析目标消费者动向； 

       3、销售功能，搭建微信销售平台，线上预付，线下提车，利用朋友圈

进行营销和传播。 

 

(二)汽车O2O的发展趋势 



3.采用移动电子商务的O2O 

         可见，从收集消费线索、沉淀交易、用金融的方法撬动消费者的

数量，到通过O2O交易平台方式和移动电商实现真正的无缝对接，将

是更加合理的汽车O2O。 

(二)汽车O2O的发展趋势 



(三)团购 

         团购也叫B2T(Business To Team)，是O2O的一种模式。以会员

线上获取商家优惠信息，线下实体店体验消费再付款，并依托二维

码识别、近场通信(NFC)等技术应用于所有地面联盟商家，锁定消

费终端，并结合线上对商家的精准营销，以及会员的优惠折扣、积

分兑现、分享点评的互动，创建一个庞大的异业联盟循环消费体系

和资源整合、利益共享平台。 

 

 



(三)团购 

        网络团购最早起源于美国的 Groupon（Groupon最早成立于2008年

11月，中文名为“高朋”网，以网友团购为经营卖点。其独特之处在于：每天

只推一款折扣产品、每人每天限拍一次、折扣品一定是服务类型的、服务

有地域性、线下销售团队规模远超线上团队。以美国和欧洲为主要销售地

点，收入模式是提成等 ）。 

        随着中国电子商务的繁荣发展，近几年，网络团购在中国流行

起来。几乎在一夜之间，团购模式红透了电子商务行业，出现“千

团大战”的热烈局面，典型的团购网站包括拉手网、美团网、糯米

网、大众点评、58团购网等。 

https://baike.so.com/doc/6532348-6746085.html


价格优势是团购网最主要的核心优势 

        通过网络团购，可以将被动的分散购买变成主动的大宗购买，

所以购买同样质量的产品，能够享受更低的价格和更优质的服务。

目前比较流行的团购网站运营主体内容是团购优惠券。 

        其实O2O模式，早在团购网站兴起时就已经出现，只不过消费

者更熟知团购的概念。团购商品都是临时性的促销，而在O2O网站

上，只要网站与商家持续合作，那商家的商品就会一直“促销”下

去。 

 



         O2O的商家都是具有线下实体店的，而团购模式中的商家则不一定

，这是大部分团购网站逐渐衰落的主要原因。 

         另一个主要原因是团购牺牲了商家的利益，团购是建立在商家“痛

苦”基础上的，很多商家目的是在于宣传，团购出去的产品利润少得可

怜甚至不赚钱。 

         同时团购相较普通O2O突出的问题是售后质量，团购相对松散的客

户组织和管理模式是其成因，加上昂贵的运营成本，导致很多独立的团

购网站难以为继。 

         目前团购的最新发展情况是以百度、阿里巴巴、腾讯为首的互联网

巨头在本地生活领域的并购，辅以社区及地理信息系统的整合，从而完

善其各自O2O布局。     



        汽车O2O和团购模式现阶段遇到的最大困境就是线上线下配

合度不够。 

        从用户反馈来看，尽管有时线上促销力度大、吸引预订量高

，但是退单率也非常高，原因就是线下经销商没有配合到位，因

为线上平台想得到更多的利益，就忽略了将利益合理分配，这导

致线下经销商对分食其利益的线上平台十分抵制，最终直接影响

消费者体验。 



        随着我国经济的迅猛发展，汽车必将从现在的少数人用得起的奢侈品变为多

数人的消费品。现在已经迈入电商网络时代，必将对原有营销模式造成极大冲击。

当网络普及到人所必需的时候，网络作为一个强大的平台，必定会从现有的市场中

瓜分大部分的蛋糕。 

        从现在火爆的网络购物可以推测出，若干年以后，买汽车将像我们平时在网上

卖衣服、鞋子、生活小商品一样，客户不需要到店看车，只需要在线上看好车型、

参数、配置，在线上进行讨价还价并支付，然后线下通过体验店的模式，进行试乘

试驾，最后快递上门。 

 

第三节 汽车电子商务的发展趋势 

二、汽车行业电商面临的挑战和转变  



        对于汽车电商而言，必须要实现O2O的完美流转，使线上线下得以顺

畅结合。线上完成营销集客和订单管理，线下为消费者提供提车及售后服

务，并且从中平衡经销商利益(比如由消费者选择提车的4S店，提车量划入

4S店销售量，同样给予返点提成等优惠)，同时完善有关配套服务，让个人

汽车消费信贷、网上支付体系、汽车保险、上牌、按揭等在平台中提供足

够支撑，才能真正实现网络时代的汽车消费。 

        通过线上对消费者购车喜好的掌握和判断，汽车厂商不仅可以有针对

性地进行新车研发和现车改进，还可以根据不同区域经销商的诉求，为车

辆提供定制化服务，对经销商销量提升起积极作用。汽车厂商除了要和汽

车经销商保持好渠道利益外，还应全力发展电子商务，特别是大力发展网

上营销，从而延伸自己的销售触角，实现快速的市场扩张。 

 

 



        当未来互联网一代成为购车主力，汽车电商成熟到可以从线上

完成全部销售过程，车辆由物流配送到消费者家门口的时候，汽车

经销商的职能也需要有很大的转变，前端推介和议价功能将被弱化

，并更多地转向售后服务方面。 

        由于在网上买车过程中，消费者选车以及产品议价等环节已经

在线上完成，因此未来的4S店的主要功能将更多集中在提车以及售

后服务等方面，并可能向售后服务站及线下体验馆转型。4S店的盈

利模式也将发生巨大变化。 

         汽车行业的渠道营销将发生颠覆性的变革，这一天距离现在好

像比较遥远,但终究会到来。 



        目前的汽车经销商可能需要调整经营思路，不能一味地重金建

造营业网点，扩展规模，而是应该尽快地组建自己的专业网络销售

团队，更好地巩固和厂家的关系，取得厂家的信任，加强合作，适

应消费者的需求；应设立更多不同于4S店模式的消费接触点，提高

线上销售的转化率，让4S店专注于售后业务；而经销商之间的比拼

也将转变为营销能力的竞争，比如客户在网上预约维修保养，4S店

能够提前准备维修工位和相关零件等。 



 

        汽车配件电商要做大做强，必须解决数据的专业性，以

及自有品牌的问题。 除此以外，整个汽配电商的发展，还

需要在电商平台上建立全产业链，帮上游解决销售，帮中下

游提供服务，让消费者认识到汽配电商是能够提供全产业链

服务的完整载体。 

 



         对汽车行业来说， 商业模式和销售模式正在发生巨大的

变化，过去只是单纯的车辆销售，现在是要考虑车辆整个生

命周期的服务，不光把车卖出去了，还要考虑它的服务，而

且还要考虑它以后能够带来其他潜在的客户；除了卖新车，

还可能卖二手车，还有零配件、维修、保修等其他服务。因

此企业必须也只能通过电子商务来更好地实现支持车辆生命

周期的全产业链管理，提供更高附加值的产品和服务。 



        目前，所有的汽车企业，线上线下多渠道和电子商务化

都面临着空前的挑战。 

         怎样更好地面对竞争，在技术上、模式上、管理上及时

创新改变，更好地满足市场需求，对企业来说是一个很重要

的机遇和考验。 

         我国汽车行业要真正实现汽车电商还有好长的路要走，

但一定大有可为。 



图1-5 易车网的易车商城 



        易车网的惠买车(图1-6)B2C则是将其与汽车厂商、销售商、

客户紧密联系的优势体现得更为突出，同时创新地采用新模式

突出其交易平台功能。 

图1-6 易车网的惠买车 



(1)提交订单——选择中意车型、颜色，明确购车时间，向惠买车提交买车

需求。 

(2)支付订金——支付订金后，销售顾问才开始报底价。 

(3)选择底价——支付订金后会陆续收到4S店销售顾问发来的底价，选择最 

满意的一家，获得底价凭证。 

(4)看车付款——获得满意底价后，持底价凭证到店看车试驾。 

(5)提车——到店提车，在网上将底价买车的经历分享,获得积分。 

惠买车具体流程包括: 



分析： 

         目前大多数垂直平台网站基本是信息平台，核心模式是通过大量专业的汽车信

息和数据提供服务，基本没有交易平台的功能。 

        易车网的惠买车是垂直平台中一个真正意义上的汽车电商交易平台。消费者足

不出户便可以获得多家4S店销售顾问实时报出的底价，网上对比后选择最满意的一

家，并直接到店看车试驾、底价买车。 

         这一过程主要有三个特点：一是高效。客户预先在线完成售价对比和选择，进

店前已认可了报出的售价，进店后将跳过反复议价，直接看车试驾按约定底价买车

；二是优质。惠买车的购车客户拥有极为明确的购车意向，预付订金会筛选出高质

量的购车客户，约定的到店购车时间让销量变得可控；三是海量。 

        惠买车与易车网、京东、百度、360等平台合作，拥有海量的精准购车用户群

，垂直平台和综合平台的结合这种全新的购车体验可受到更多用户青睐。 



本 节 小 结 

        O2O要解决的核心问题是线上和线下如何对接。 

        汽车O2O的发展有三大趋势：一是未来在于介入产业链；二是电商平

台由信息交流平台转向交易平台；三是移动电子商务O2O成为电子商务领

域的新方向，包括微信O2O。     

     面对不断涌现的电子商务新模式、新产品，汽车行业面临着严峻的挑 

战并需要及时转变。汽车电子商务要发挥好核心优势，关键是要促进供应

链的协同、销售的协同和服务的协同。 



• 本章小结 

• 1、电子商务的概念和内涵，电子技术是手段，商务是本质。电子商务的

总框架中核心是信息流、资金流、物流和商流的整合，电子支付与物流则

是电子↓商务的支撑。 

• 2、电子商务按交易类型主要分为： 企业与消费者之间的电子商务、企业

与企业之间的电子商务、消费者与消费者之间的电子商务。 

• 3、汽车电子商务运行模式包括B2C模式、B2B 模式、供应链集成模式。

汽车电子商务B2C网站包括电子商务综合平台类、行业垂直平台类和汽车

厂商自建的电商平台类。 

• 4、努力发展汽车020即线上到线下，是当前汽车电商的现状。020 要解决

的核心问题是线上和线下如何对接。汽车020的发展有三大趋势： -是未

来在于介人产业链；二是电商平台由信息交流平台转向交易平台；三是移

动电子商务020成为电子商务领域的新方向，包括微信020。 



谢  谢！ 


