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第三期 · 客户体验篇

2023汽车行业分析蓝皮书

美的集团数字化3.0-DTC在汽车领域的专项洞察系列
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序
言

“我们的用户是谁？他们的需求是什么？我们用什么产品

方案满足？他们怎么看我们的品牌？怎么看我们的产品？如

何把用户的意见成为产品功能？”——

用户直达，是信息和渠道碎片化时代唯一的中心化。只有离

用户最近才能精准把握用户需求，实现售前、售中、售后各

交互环节的全链路数字化，为精准引流获客、提升用户体验

提供数字化基础。

美的集团董事长方洪波：数字化是大势所趋，是用户直达的

必由之路，我们没有其他选择，必须尽快实现临门一脚的突

破。美的不缺企业家精神和不断创新变革的勇气，也已经掌

握了基本工具和数字化思维，目前亟待提高的正是获取用户

数据的能力。拥有了用户数据，才能够真正了解用户的需求，

直击用户痛点，真正直达用户，构建美的全价值链无断点的

数字世界。

美的集团数字化3.0-DTC在汽车领域的专项洞察系列，围绕

汽车行业的用户生命周期全旅程，分析细分市场趋势，用户

圈层喜好，用户体验痛爽点，帮助企业真正了解用户的需求。
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概
要

2023年，中国汽车行业整体产销均首次突破3000万辆，出

口量达491万辆首次超过日本成全球第一，新能源乘用车零

售量达到774万辆，渗透率达到35.7%。汽车产业正成为我

国经济增长新引擎。

2024年，国家将持续促进新能源进一步发展、稳定燃油车

消费、扩大出口规模、完善新能源基础设施、鼓励智能化发

展等，支持汽车行业稳定增长。

汽车行业2023年用户舆情量同比增幅达到21%，投诉量同

比增幅近50%，新能源相关内容凸显。互联网的发展和普及

让用户拥有了更多选择和主权，企业经营的致胜要素也从曾

经的渠道为王、产品至上转向了用户体验和价值。

美云智数客户之声VOC从全渠道、全旅程洞察客户声音，

从多业务维度定位问题，真正实现以客户体验为中心驱动的

企业经营。

本报告基于美云智数客户之声VOC系统，通过涵盖合资/国

产、燃油/新能源不同类型的代表车型案例，透视汽车行业

客户体验心声、洞悉客户需求痛点。
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汽车行业发展迈入新征程，正成经济增长新引擎。政策

持续支持稳定增长，鼓励引导智能化发展。

伴随行业发展，用户关注及投诉同增，新能源相关内容

凸显。构建全旅程的客户体验，对于企业未来发展至关

重要。

2023年汽车行业整体客户体验值同比微升，品牌认知/售

后维保体验下滑，价格波动牵动客户神经。

汽车行业发展迈入新征程，

客户体验愈加重要

01  行业概览



66数据来源：美云智数综合汽车工业协会、乘联会数据整理及预测

据中汽协数据，2023年中国汽车行业整体销量首次突破3000万辆。其中出

口量达491万辆，同比增长57.9%，首次超过日本成全球第一；乘用车销量

2606.3万辆，同比增长10.6%。汽车产业成消费复苏、经济增长新引擎。

新能源方面，据乘联会数据，2023年新能源乘用车零售量达到774万辆，

同比增长36.2%，渗透率达到35.7%，同比增长8个百分点。我们预估2024

年乘用车市场新能源渗透率43%左右，零售量达到950万辆左右。

1、行业概况：汽车产业成经济增长新引擎，新能源加速渗透

汽车整体销量 出口量 乘用车销量

3009.4万辆

(↑12)%)

491万辆

(↑57.9%)

2606.3万辆

(↑10.6%)

2023年汽车产业整体主要数据

101 111

299

568

774 

950

4.9% 5.8%

14.8%

27.6%

35.7%
43.0%

2019年 2020年 2021年 2022年 2023年 2024年E

销量(万辆) 渗透率

2023年新能源乘用车零售量及渗透率趋势
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2023年，国家陆续出台关于促进汽车消费若干措施、汽车行业稳增长工作

方案等政策，将对2024年汽车行业产生持续影响。促进新能源进一步发

展、稳定燃油车消费、扩大出口规模为主要方向；购车补贴、放宽限购、

汽车下乡、金融支持为主要手段。

同时，国家将加强新能源充电桩等基础设施建设，鼓励智能网联加快发

展，智能驾驶、大模型等加速试点落地，2024年发展关键为智能化。

2、政策趋势：支持行业稳定增长，鼓励新能源智能化发展

2023年12月，2024年中

央经济工作会议，要稳定

和扩大传统消费，提振新

能源汽车消费

2023年10月，国家金融监

管总局下发了《关于金融支

持恢复和扩大消费的通

知》，支持扩大汽车消费

2023年6月，商务部统筹

开展“百城联动”汽车节

和“千县万镇”新能源汽

车消费季活动

2023年7月，国家发改委

等十三个部门联合印发

《关于促进汽车消费的若

干措施》的通知

2023年9月，工信部等七

部门联合印发《汽车行

业稳增长工作方案

（2023—2024年）》

2023年6月，财政部等三

部门发布《关于延续和优

化新能源汽车车辆购置税

减免政策的公告》

7月18日，工信部、国家标准委联合修订发布《国家车联网产业标准体系建

设指南(智能网联汽车)(2023版)》：提出分阶段建立适应我国国情并与国际

接轨的智能网联汽车标准体系。

智能网联
标准

充电基础
设施

智能驾驶
试点

11月17日，工信部等4部门联合发布《关于开展智能网联汽车准入和上路通

行试点工作的通知》，首次针对搭载L3级和L4级自动驾驶系统的智能网联

汽车开展准入试点。

6月19日，国务院办公厅发布《关于进一步构建高质量充电基础设施体系的

指导意见》：到2030年，基本建成覆盖广泛、规模适度、结构合理、功能

完善的高质量充电基础设施体系。

2023年关于促进汽车行业消费政策

2023年关于新能源基础建设及智能发展政策

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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燃油车销量同比下降明显，新能源中纯电动占主要份额且同比微增，增程

式同比高增，其次插混增速较快。

增程式主要以理想为代表，中大型SUV为主，2024年将向中端市场进一步

拓展；纯电主要为中小型轿车/SUV市场，微型市场出现下降；插混主要10

万左右轿车市场，此外中大型SUV/MPV增长较快；燃油车在中大型轿车、

SUV市场仍有所增长。

细分市场
燃油 纯电动 插电式混合动力 增程式

销量占比 销量同比 销量占比 销量同比 销量占比 销量同比 销量占比 销量同比

轿车-微型 0.004% -17.8% 14.3% -31.9% / / / /

轿车-紧凑型 26.2% -11.6% 16.5% 6.6% 24.8% 58.3% / /

轿车-小型 1.1% -38.4% 15.6% 211.5% / / / /

轿车-中型 14.4% -4.4% 10.0% 53.6% 3.7% 176.2% 8.8% 226.4%

轿车-中大型 4.0% 12.9% 5.1% 8.7% 8.5% -6.8% 3.5% 4162.7%

SUV-紧凑型 27.7% -2.7% 15.8% 47.5% 35.0% 36.5% 0.2% -77.9%

SUV-小型 4.2% -22.5% 3.3% -30.2% 0.3% -41.9% / /

SUV-中型 13.1% -1.3% 14.4% 30.1% 15.7% 83.0% 14.2% 1938.4%

SUV-中大型 2.3% 17.5% 3.1% 61.6% 3.4% 371.2% 54.5% 173.8%

SUV-大型 0.1% 2242.0% 0.1% 33.3% / / 18.9% 185.9%

MPV-紧凑型 1.1% -9.8% 0.7% -37.5% 0.5% -33.1% / /

MPV-中型 0.7% -14.2% 0.1% -14.1% / / / /

MPV-中大型 3.1% 22.1% 0.7% 1424.7% 8.0% 1239.9% / /

2023年不同能源类型细分市场销量变化趋势

3、市场趋势：增程式持续增长/丰富车型，中大型市场增势可期

细分市场
燃油 纯电动 插电式混合动力 增程式

销量占比 销量同比 销量占比 销量同比 销量占比 销量同比 销量占比 销量同比

整体 66.3% -5.8% 23.0% 21.0% 7.8% 58.8% 2.9% 224.8%

10万以内 13.4% -15.6% 24.3% 5.2% 5.1% / / /

10-15万 33.2% -5.4% 25.1% 42.5% 22.7% 86.1% 2.2% /

15-20万 17.4% -9.7% 14.4% 11.3% 35.4% 23.7% 19.8% 464.7%

20-30万 17.4% -1.9% 20.0% 54.9% 20.7% 28.9% 12.2% 304.2%

30-40万 9.3% 1.9% 10.1% 10.0% 9.4% 340.4% 44.6% 850.3%

40-50万 6.3% 3.9% 2.0% -18.4% 3.8% 171.9% 18.7% 184.0%

50万以上 2.3% -17.7% 1.6% -40.9% 2.3% -9.4% 1.8% -86.3%

2023年不同能源类细分价格销量变化趋势

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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同比
经济性 0.0%

质量/品质 -0.7%
外观 -0.3%

销售服务 1.5%
动力性 -0.7%

内饰 0.2%
空间 0.6%

整体配置 0.1%
舒适性 -0.1%

品牌形象 0.3%
驾驶操控性 -0.5%
电池和充电 1.3%

安全性 0.7%
车系口碑 -0.4%

智能化 0.9%
售后服务 -0.3%

美云智数大数据监测显示，2023年汽车行业用户舆情量同比增幅达到

21%，投诉量同比增幅近50%，用户舆情高度关注同时用户投诉不可忽

视。

舆情关注，对于品牌方面销售服务、品牌形象，新能源方面电池、智能

化，车身产品方面空间、安全性等关注度同比提升；

用户投诉，新能源方面混动模式转换、系统升级、座椅故障，销售环节价

格变动、定金纠纷等投诉量排名提升。

2022年 2023年

用户舆情声量

2022年 2023年

用户投诉量
(车质网+黑猫)

排名变化

混动模式转换故障 ↑ 183

系统升级问题 ↑ 12

价格变动 ↑ 63

影音系统故障 ↓ 1

仪表台开裂 13

与宣传不符 ↓ 5

车身生锈 /

定（订）金纠纷 ↑ 9

销售承诺不兑现 /

座椅故障 ↑ 43

2023年用户舆情声量及投诉量趋势

2023年用户舆情关注及投诉TOP内容

4、用户舆情：用户关注及投诉同增，新能源相关内容凸显

21%

49%

用户舆情关注TOP 用户投诉TOP

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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同比

燃油车/增程式油耗高 0.18%

购车无优惠/力度不够 0.20%

隔音效果差/噪音大 0.03%

动力性能差/动力不足 0.11%

自动变速器换档不畅 0.14%

胎噪声过大 0.07%

车内异味 -0.11%

配置低/少/不实用 0.10%

发动机噪声过大 0.09%

其它变速器问题 0.11%

性价比低 0.13%

官方调价/调配置 0.21%

后备箱空间小 0.08%

车辆异响 0.11%

货源不足/订不到现车 0.04%

同比

动力性能好/动力足 0.22%

性价比高 0.60%

燃油车/增程式油耗低 -0.75%

驾控性好/驾驶感好 -2.60%

配置高/丰富/实用 -0.49%
车身设计好看/时尚/层次
感强/运动 /

座椅舒适/包裹性好 0.36%

车辆空间富裕/舒服 /

后备箱空间大 0.22%

悬架舒适/减震效果好 0.32%

后排空间大 0.21%

方向盘功能齐全/手感
好/操作方便

-0.05%

购车优惠力度大 0.30%

转向系统性能好/精准 0.04%

车辆隔音效果好/噪音小 0.06%

负面关键词TOP

37.9 
38.2 

2022 2023

整体客户体验值

69.2 

-0.8 1.2 

41.0 

12.7 

-0.8 

66.2 

-1.7 
2.4 

41.8 

4.3 1.1 

认知 选择 购买 使用 维保 再购

2022 2023

客户体验一级指标表现及其趋势

基于外部用户舆情数据，通过美云智数客户之声VOC大数据系统。2023年

汽车行业客户体验值38.2，同比小幅提升。从关键一级指标看，认知、维

保环节同比有所下滑，使用、购买等环节同比提升。

正面关键词，关于性价比的提及同比提升最高，2023年价格战频繁、电池

成本下降、燃油系大幅降价，客户对性价比的正面反馈率明显提升；而由

此也诞生另一个问题，从负面关键词看，客户对于官方调价/调配置负面提

及率提升明显，频繁的波动、降价，不少老车主直呼“背刺”。

5、客户体验：品牌认知/售后维保体验下滑，价格波动牵动客户神经

0.3%

2023年客户体验TOP关键词

正面关键词TOP

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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连接用户

互联网的发展和普及让用户拥有了更多选择和主权，企业经营的致胜要

素也从曾经的渠道为王、产品至上转向了用户体验和价值。企业要想抢

占用户心智、赢得市场份额，快速精准洞察用户需求是的关键。

美云智数客户之声VOC从全渠道、全旅程洞察客户声音，从多业务维

度定位问题，真正实现以客户体验为中心驱动的企业经营。

用户洞察

业务闭环

自动泊车 启动 车辆监控 辅助驾驶 …

车辆改装

认知 选择 购买 使用 再购维保

退换车 日常用车 用车咨询 …

车辆使用

内部

客户
在线客服
400电话
车企APP

经销商
客户意见反馈
可维修性反馈

…

调研
市场走访
高层意见

…

外部

聚合全渠道客户声音

汽车之家
懂车帝
易车网

太平汽车
…

产品 营销 服务 质量 …

咨询、投诉、建议、救援、其他

产品
策划

产品
研发

品牌
市场

质量
管理

客户
管理

…

VOC问题分发

问
题
分
发

处
理
回
传

驱动业务提升闭环处理

构建“客户全旅程”的指标体系

6、如何聚合全渠道客户声音、洞悉全旅程客户体验，定位问题、

闭环改善，驱动企业长效经营？
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长安加速数智化转型，23年8月发布全新品牌长安启源，

其中启源A07上市后销量突出，主要竞品有零跑C01、比

亚迪海豹和汉等。从客户体验看，启源A07相对竞品整体

仅稍显逊色。

在车辆使用表现较佳，车身设计、空间感、配置丰富度等

均表现出色。尤其车身设计和空间方面，启源A07的好评

提及率远高于竞品。

在定价、品牌认知、车标设计、车机应用方面，用户的负

面声音需要关注。

新上市品牌冲击新能源赛道，

能否获得客户认可？

02  长安启源A07
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在提及长安启源A07的相关论坛舆情中，高频关联的车系主要为零跑C01、

比亚迪海豹和汉，启源A07在尺寸、车型定位上与这些竞品均有对标。

1、长安启源补位长安汽车数智化布局，启源A07表现优异

2、零跑C01、比亚迪海豹和汉为长安启源A07主要竞品

长安汽车作为国产汽车品牌领头者，积极加速数智化转型，继布局深蓝汽

车、阿维塔品牌后，在23年8月发布了全新品牌长安启源，以满足不同细分

市场需求。长安启源销量节节高升，其中定位中大型高级数智行政车的长

安启源A07表现突出，贡献了超65%的品牌销量。

零跑C01

海豹

雅阁

汉

Model 3

启源A07正向关联车系TOP5

零跑C01

荣威D7

海豹

汉

凯美瑞

启源A07反向关联车系TOP5

644

3299

5439

7079

202309 202310 202311 202312

长安启源23年销量趋势

9562（61.4%）

4880（31.3%）

1137（7.3%）

中大型高级数智行政车

数智电驱

超省家轿

长安启源23年车系销量分布

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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认知阶段，在品牌评价方面体验得分较高，客户评价值得信赖；使用阶段，

启源A07的日常用车及其车辆使用上得分最高。

3、启源A07认知和使用旅程体验得分高

在用户全旅程上，启源A07在用户反馈量最高的使用阶段得分较高，其次

认知阶段得分较高，在选择和购买阶段需要更多关注。
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4、启源A07车辆使用表现较佳，扶光设计和大空间备受用户好评
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数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

2023年用户全旅程体验得分
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深入分析用户好评，启源A07在多个车辆使用感受上获得了用户的高度认

可，其中车身设计、空间感、配置丰富度均表现出色。尤其在车身设计和

空间方面，启源A07的好评提及率远高于竞品。

正面标准关键词 对应旅程
启源A07
提及率

车身设计好看/时尚/层次感强/运动 使用 11.4%

动力性能好/动力足 使用 5.3%

车辆空间富裕/舒服 使用 3.7%

配置高/丰富/实用 使用 3.0%

驾控性好/驾驶感好 使用 2.9%

性价比高 认知 2.3%

内饰品质好 使用 1.8%

座椅舒适/包裹性好 使用 1.8%

底盘悬架舒适/减震效果好 使用 1.6%

车辆空间富裕/舒服 使用 1.6%

长安启源A07TOP10好评

整体外观比较简洁，
车头采用贯穿式的大灯和三
段式进气口。车尾部分采用
了当下非常流行的溜背式设
计，真的很漂亮。

启源A07线条流畅而
优雅，车身比例协调，前脸
造型独特，采用了大尺寸的
进气格栅和犀利的大灯组，
彰显出强烈的运动感。

整车线条流畅，造型时尚
大气。前脸的设计非常简洁明
了，给人一种稳重的感觉。车
身侧面的线条也非常优美，给
人一种运动感。

启源A07采用了全新的扶光设计，获得了用户的高度认可。用户对启源

A07的外观好评主要集中在其时尚、动感、大气、简约的设计上，特别是

流线型车身、大尺寸进气格栅、贯穿式头灯、溜背造型等设计细节，极具

辨识度，深受用户喜爱。

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

第一眼看上去就觉得
外观挺漂亮的，在街上觉得
能吸引一大片眼光。全新扶光设计，通过光影元素相

互作用，打造出独特的视觉效果。
轴距达2.9米，全贯穿LED车前灯
带、弧光破晓型面的流线车体、
溜背式俯冲车尾搭配下，整体造
型高级优雅，极大地提升了产品
的辨识度。
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空间利用率非常高，车内采用了
紧凑的设计，但前排和后排座椅的空
间足够宽敞舒适，这样的空间布局非
常适合城市驾驶和日常通勤使用。

后排空间不错，腿部和头部空间
都很大，不像其他车有狭窄感觉，可
以轻松翘起二郎腿，前排也有着比较
大的活动空间，后备箱的容积也很好。

空间表现非常出色，尤其是后排
空间宽敞，乘坐舒适，长时间乘坐也
不会感到局促。而且后备厢空间较大
，能够满足日常使用和长途旅行的需
求。

在空间方面，用户评价启源A07的空间实用性和利用率较高，前后排空间

宽敞，为乘客提供了足够的活动空间。另外，车内储物空间和后备箱空间

充裕，不仅适合日常出行使用，还能满足长途旅行所需。

5、用户主要反馈A07定价偏高以及价格波动

在体验得分相对较低的选择和购买环节中，启源A07的静态体验、商务洽

谈阶段体验得分欠佳。深入三级指标分析，启源A07在订单进度查询、价

格商谈和贷款办理的体验得分稍显不足。
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数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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负面标准关键词 对应旅程
启源A07
提及率

官方调价/调配置 选择 6.8%

购车无优惠/优惠力度不够 购买 5.3%

（销售）车辆价格不合理 购买 3.7%

品牌认可度低 认知 2.9%

车标不精致/不好看 使用 2.5%

性价比低 认知 2.3%

电耗高/续航里程短 使用 2.3%

（车机系统）车机应用少/不丰富 使用 2.3%

底盘过低 使用 2.1%

（车机语音）无法识别 使用 1.9%

长安启源A07TOP10问题

作为上市不久的车系，启源A07在定价、品牌认知、车标设计、车机应用

方面，用户的负面声音需要关注，用户认为“增程版本”定价较高、缺乏

竞争力，“纯电版本”配置较少，期望有调整。
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比亚迪2023年销量突破300万辆，成为全球最大新能

源车企。在纯电车型中，元PLUS为主销车型且同比高

增，主要竞品为埃安Y、零跑C11、哪吒U。相对竞

品，整体客户体验值较高。

元PLUS车辆使用感受获用户高度认可，尤其车身设计

和动力方面，好评提及率远高于竞品。

负面评价方面，主要元PLUS新款配置调整及售价调

整，用户感知在变相降价和减配。

纯电爆款车型一路高歌，客

户体验优劣如何？

03  比亚迪元PLUS



1919

1、23年新能源市场销量比亚迪领先，元plus增长强势

2023年比亚迪品牌销量远远超过其他新能源车企，而新能源市场的销量以

纯电车型为主。比亚迪品牌纯电车系中元PLUS同比增幅强势。元Plus作

为比亚迪纯电市场的主打车型，近几个月销量达到3万+。

大众ID.3

Model Y

哪吒U

零跑C11

AION Y

元PLUS正向关联车系

零跑C11

ID.4 CROZZ

Model Y

极氪X

AION Y

元PLUS反向关联车系

元PLUS竞争关系中，正向关联主要以国产品牌为主，反向关联中model Y

意向用户有一定比例考虑元PLUS。紧凑型SUV是竞争最为激烈的市场之

一，是各主机厂争夺的重要战场，AION Y近两年销量不错，零跑C11、哪

吒U两个新势力品牌车型也有较强的市场竞争力。

2、AIONY、零跑C11和哪吒U为元PLUS主要竞品
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汉 海
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比亚迪纯电车型销量情况

销量 同比

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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4、用户对元PLUS运动年轻外观设计、动力性能最为满意

旅程
元Plus 竞品组

负面率 体验值 负面率 体验值

认知 10.5% 71 16.4% 63.01

选择 72.4% -60.88 46.1% -28.04

购买 31.1% -2.57 27.4% -2.62

使用 16.6% 56.56 26.3% 35.07

维保 30.0% 15.55 39.8% -8.85

再购 7.7% -7.82 1.9% -1.96

元PLUS在认知\使用\维保阶段体验值得分均较高，在维保阶段的得分与竞

品相比有较大的优势。在语音交互、结算支付、维保评价阶段，元plus要

优于竞争对手。

元PLUS在用户选择阶段体验值与竞品差距较大，而在车辆使用和认知方

面体验值高于竞品组，其中维保体验值虽有优势但体验值仍在低位。

54.0 

51.1 

30.2 

27.5 

哪吒U

元PLUS

AION Y

零跑C11

2023年体验得分排名 2023年用户全旅程体验得分对比

3、元PLUS客户体验得分在主要竞品中排名第二
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数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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正面标准关键词 对应旅程
启源A07
提及率

竞品组
提及率

车身设计好看/时尚/层次感强/运动 使用 8.20% 5.14%

动力性能好/动力足 使用 7.65% 4.37%

车辆空间富裕/舒服 使用 7.05% 5.11%

性价比高 认知 5.46% 6.12%

电耗低/续航里程长 使用 3.90% 2.60%

内饰品质好 使用 3.43% 2.45%

驾控性好/驾驶感好 使用 2.56% 2.33%

咨询/陈述车身内饰 使用 1.75% 1.03%

座椅舒适/包裹性好 使用 1.67% 1.03%

配置高/丰富/实用 使用 1.55% 2.27%

元PLUS TOP10好评

元plus最不错的就是这个外形的
设计，前脸还是有点家族式的感觉，
特别是这个元子真是满满的中国风，
颜值非常的高细节设计比较不错的

外观的造型设计的确实非常的时
尚帅气，整个车身的线条设计的非常
流畅，前脸的造型辨识度还是非常高
的。

比亚迪元Plus这款车外观做的非
常好，传统的龙颜设计再配上运动的
风格，深得女士的爱戴

元PLUS产品用户对车辆外观设计好评，客户评价印象主要为运动、时

尚、年轻、动感、科技感等。购车年龄年轻化趋势下，运动、时尚及科技

感等外观设计特征，有助元Plus俘获年轻用户群体。

深入分析客户好评，元PLUS在多个车辆使用感受上获得了客户的高度认

可，其中车身设计、动力性、空间感、续航表现均表现出色。尤其在车身

设计和动力方面，元plus的好评提及率远高于竞品。

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

运动
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大气

动感

科技感

中国风

元Plus外观设计评价印象



2222

动力表现方面，元Plus零百加速在7.3秒，相对主要几款竞品，均具有一定

领先优势。在客户体验上也得到具体反馈，元PLUS动力好评，主要给到

客户的感觉是在提速的效率上，大部分客户对动力的性能比较认可。

只看这个参数，没多少感受，真
的开起来的时候，才能感受到它的强
劲动力

动力十足，提速很快；行车过
程，非常肃静。整体班表现是很优秀
的。电耗耗能很低，下回家七八公里
的路程，能耗不到1，仅仅0.7。

最大的特点就是起步很快，给点
油门车噌就出去了，推背感十足，而
且提速过程中没有顿挫感，怪不得这
么多人买电动车，真的是谁用谁知
道。

5、客户对价格波动、配置调整意见声音较大

元PLUS产品用户在静态体验指标下，用户对于产品咨询体验值偏低。深

度挖掘三级指标，发现在产品咨询阶段元plus和竞品均做的不好。
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数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

元Plus AION Y 零跑C11 哪吒U

0-100km/h(s） 7.3 / 4.5/7.9/8.3/8.5/9 9.5
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负面标准关键词 对应旅程 元PLUS提及率
竞品组
提及率

官方调价/调配置 选择 1.59% 0.58%

（销售）购车无优惠/优惠力度不够 购买 0.84% 1.78%

货源不足/订不到现车 选择 0.16% 0.16%

（销售）交车时间长 购买 0.15% 0.32%

（保险）产品价格不透明/不合理 购买 0.12% 0.12%

（销售）车辆价格不合理 购买 0.09% 0.12%

售后服务总体不满意 购买 0.08% 0.38%

（销售）其他不诚信行为 购买 0.07% 0.09%

（销售）赠品质量差 购买 0.05% 0.05%

营销策略不合理 购买 0.05% 0.06%

元PLUSTOP选择购买旅程10问题

元PLUS涉及新款配置调整及售价调整，但实际给到用户体验却是没有提

前有预案或告知客户，用户认定是变相降价和减配。在价格方面，客户感

知新款上市导致旧款降价，老车主不满；其次是新款冠军版被部分客户认

为是变相降价。在配置方面，客户反馈主要一是新款减配了毫米波雷达，

二是新款手机APP里千里眼不能用了。

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

新款厂家减配手机APP里的千

里眼功能，不能用了

冠军版又贵又减配，少一个毫

米波雷达，一个几千块

购车时和销售询问确认今年内最

新款元plus不上市，提车未满一个半

月2023年款冠军版元plus上市，且

本人所购车型直接降价1.2万元。

下个月出冠军版变相降价[呲

牙]你拿什么维权官方调
价/调配

置

定价问题

配置问题

新款版本上
市、旧款降价

新款版本变相
降价

减配毫米波雷
达

APP千里眼不
能用
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燃油中大型轿车市场中，奥迪A6L、奔驰E级、宝马5系

销量断层领先于其他车系，其中奥迪A6L 23年销量反超

5系和E级。宝马5系、奔驰E级、宝马3系为A6L主要竞

品。

用户的TOP好评中，车身设计好看、动力性能好/动力

足、性价比高提及率远超竞品。

维保阶段中，用户反馈备件无货/等待时间过长，全国无

货且等待时间普遍需1-2月。

豪华燃油代表依然强势，

凭何获得客户青睐？

04  一汽奥迪A6L
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燃油中大型轿车2022/2023年销量TOP5车系及同比

2022年 2023年 同比

除同级竞品外，消费者在购车时也会越级进行对比挑选，在A6L车系论坛

中，提及到的其他车系频次最高的TOP3分别为“宝马5系、奔驰E级、宝

马3系”。

0 200 400 600 800

帕萨特

迈腾

雅阁

宝马3系

奔驰E级

宝马5系

A6L论坛中提及其他车系数

燃油中大型轿车市场中，奥迪A6L、奔驰E级、宝马5系销量断层领先于其

他车系。其中奥迪A6L 2023年销量反超宝马5系和奔驰E级，从排名第三

跃升至排名第一，销量同比上涨50%。

1、奥迪A6L 2023年销量反超竞品，同比上涨54%

2、宝马5系、奔驰E级、宝马3系为A6L主要竞品

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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优势指标 劣势指标

• 认知

• 选择

• 购买

• 使用

• 维保

从购买全旅程体验值对比来看，奥迪在认知、选择、购买、使用体验值高

于竞品组均值，尤其是认知、使用与竞品组拉开差距，而维保体验值低于

竞品组。

66.8 

-1.0 

2.9 

47.4 

-12.2 

0.0 

-5.4 -1.3 

0.2 

38.2 

6.8 
0.0 

奥迪A6LVS竞品组2023年购买旅程体验值

A6L 竞品组

认知 选择 购买 使用 维保 再购

35.47

-0.59 -6.85

20.52

-50

0

50

奥迪A6L 宝马3系 宝马5系 奔驰E级

2023年奥迪A6L及竞品购买旅程总体验值

3、奥迪A6L客户体验高于竞品，认知与使用占优，维保相对不足

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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正面标准关键词 对应旅程
A6L

提及率
竞品组
提及率

车身设计好看/时尚/层次感强/运动 使用 14.65% 12.12%

动力性能好/动力足 使用 12.90% 8.78%

车辆空间富裕/舒服 使用 6.93% 7.62%

驾控性好/驾驶感好 使用 4.81% 4.92%

燃油车/增程式油耗低 使用 4.66% 3.52%

性价比高 认知 4.11% 3.12%

内饰品质好 使用 3.67% 4.67%

配置高/丰富/实用 使用 3.12% 3.58%

座椅舒适/包裹性好 使用 2.23% 2.05%

底盘悬架舒适/减震效果好 使用 1.89% 1.53%

奥迪A6L认知及使用TOP10好评

从用户TOP好评关键词看，使用旅程方面，“车身设计好看”“动力性能

好/动力足”提及率远超竞品组。认知旅程方面，奥迪A6L“性价比” 受

到用户好评，提及率高于竞品。

4、奥迪A6L车身设计、动力性能、性价比受到用户认可

认知旅程，奥迪A6L在品牌评价方面高于竞品，使用旅程主要车辆使用、

辅助驾驶等旅程环节高于竞品。
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“车身设计好看/时尚/层次感强/运动”相关用户声音中，A6L前脸设计受

到最多用户关注，其次格栅设计，以及整体造型及尾灯等，让用户对A6L

形成时尚、大气及动感的印象。

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

时尚

大气

动感

运动

年轻

奥迪A6L外观设计评价印象

前脸

格栅

造型

尾灯

侧面

奥迪A6L外观设计好评部位

加速

超车

高速

上/爬坡

山路

奥迪A6L动力性能主要场景

宝马5系

奔驰E级

宝马3系

奥迪A6L性价比高对比车系

奥迪A6L 45 

奥迪A6L 40

奥迪A6L 55

奥迪A6L性价比高提及车型

加速感觉很顺畅，推背感很好

全新奥迪A6L初体验动力很好，超车没有压力

感觉不到顿挫；高速动力储备充足

“动力性能好/动力足”相关用户声音中，从场景看，主要在加速、超车

等时候，觉得很顺畅、没有压力；其次是高速驾驶时，动力储备充足，没

有顿挫等。

“性价比高”相关用户声音中，提及车型中A6L 45版本提及量最高，其

次是40版本。竞品方面，主要提及相对宝马5系、奔驰E级更有性价比。

2023年汽车市场普遍经历较大降价幅度，A6L部分区域近10万的降幅，让

车主用户对性价比的好评明显提升。
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A6L 竞品组

“预约服务”阶段主要突出的问题点在于用户觉得产品出现问题，但厂家

无召回/升级活动。 “到店及预检”环节对于拒绝三包的投诉较多；“维保

等待”方面集中抱怨售后无备件、检查问题慢。以上三个阶段需引起重视

以提升用户体验。

5、维保阶段，用户反馈备件无货/等待时间过长

预
约
服
务

48轻混这款发电机包括

Q7Q8A8都是质保7年但是厂家不

会主动和你讲我也是坏了才知道这

个有7年质保这个本身设计缺陷就

是不召回基本21年以前的车子必坏

只是早晚有的不知道的人过了3年

后怕维修费高自己外面修了这个就

是厂家可恶之处明明是缺陷产品不

召回还隐瞒！

到
店
及
预
检

第二次15000公里保养，顺便检查异

响原因，4s店未经允许拆碎发动机后拒绝

质保，认定脱保车。

维
保
等
待

让我开到店里去检查，检查说是发电

机故障，配件全国无货，目前已经快20天

了，联系店内工作人员说配件现在还是全

国无货

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

“维保”阶段中，奥迪A6L的预约服务、到店及预检和维保等待三个细分旅

程体验值得分低于竞品组。
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2023年维保旅程体验得分二

级指标对比

奥迪A6L 竞品组
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负面标准关键词 对应旅程
A6L

提及率
竞品组
提及率

经销商没有备件/备件不足 维保 0.68% 0.03%

保养费用高 维保 0.29% 0.45%

机油品质差 维保 0.28% 0.17%

（三包）拒绝三包/维修 维保 0.23% 0.06%

一般维修未诊断出故障原因 维保 0.23% 0.18%

（召回活动）没有召回/升级活动 维保 0.18% 0.07%

备件质量差 维保 0.15% 0.07%

维修费用高 维保 0.15% 0.19%

备件价格不合理/不透明 维保 0.13% 0.11%

备件全国缺货 维保 0.13% 0.01%

奥迪A6L维保旅程TOP10问题

维保旅程TO10问题中，“经销商没有备件/备件不足”居首位，且明显高

于竞品提及率，主要为部分配件国内无货，等待时间过长，普遍要1~2

月。其次反馈拒绝三包/维修、没有召回/升级活动、备件质量差等相对高于

竞品。

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

厂家没有配件更换 国内没有配件，需要20天

不知道要等到什么时候没有配件 等待中

没配件，有的人等2个多月 现在缺配件，正常是两个月

全球缺货，要1-2个月才有货

快一个月了，还没配件没配件要排队等很长时间

配件全国无货，已经快20天

部份配件是进口的，没有配件

厂家/4S店没有配件

为主要问题，部分

配件全国缺货。而

且配件等候时间过

长，从用户反馈

看，普遍需要1~2个

月时间。影响用户

正常用车，导致客

户不满或负面评

价。

“经销商没有备件/备件不足”客户之声
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吉利汽车在燃油车品牌中增长最高， 其中23年新款博

越L是主要贡献车型。长安CS75 PLUS、哈弗H6、瑞

虎8 PRO为主要竞品。从客户体验看，博越L整体得分

优于竞品。

在提及众多的品牌评价与车辆使用上，博越L优势明

显。年轻化概念车外观设计是主要好评点。

负面提及率相对高于竞品组的问题主要是高速行驶噪

音、购车优惠少、以及车机屏幕卡死问题。

新款升级瞄准年轻市场，

哪些体验打动客户？

05  吉利博越L
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在提及博越L的相关论坛舆情中，高频关联车系主要为长安CS75 PLUS、

哈弗H6和瑞虎8 PRO。

1、吉利燃油车增长明显，主要由博越L23年新款贡献

2、长安CS75 PLUS、哈弗H6、瑞虎8 PRO为博越L的主要竞品

吉利汽车2023年销量79万，在一众汽车品牌中排名第6，环比增长仅次于

比亚迪，在燃油车品牌中增长最高。 其中

23年新款博越L是主要贡献车型，吉利热销TOP5车型中，博越L占两席，贡

献了11%的品牌销量。

长安CS75 PLUS

哈弗H6

瑞虎8 PRO

长安CS75

本田CR-V

博越L正向关联车系TOP5

哈弗H6

长安CS75 PLUS

影酷

领克06

瑞虎8 PRO

博越L反向关联车系TOP5

2023年销量TOP10品牌

品牌 销量(万台) 环比（%）

比亚迪 239 49 

上汽大众 114 -5 

一汽-大众 105 5

长安汽车 97 6

广汽丰田 90 -10 

吉利汽车 89 12 

五菱汽车 81 -9 

一汽丰田 77 -5 

华晨宝马 71 7

东风日产 66 -16 

吉利汽车2023年TOP5销售车型

车型
指导价

(万)
销量

品牌内销
量占比

博越L 2023款 1.5TD 
DCT尊贵型

13.17 67176 7%

星越L 2021款 2.0TD 
DCT EVO两驱尊贵型

15.52 54347 6%

熊猫mini 2023款 熊猫
mini 200km 耐力熊

4.99 52441 6%

帝豪 2022款 第4代 1.5L 
CVT尊贵型

8.39 41819 5%

博越L 2023款 1.5TD 
DCT豪华型

12.57 38150 4%

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC



3333

深入拆分博越L优势项，在提及众多的品牌评价与车辆使用上，博越L得分

优势明显；虽然空调调温、导航、语音交互体验得分低于竞品组，但以上

三项用户提及相对少，整体汇总后并未拉低博越L在认知、使用上的优势。

3、博越L客户体验得分优于竞品，尤其品牌认知和日常使用环节

对比博越L与竞品组的客户体验得分，博越L显著优于竞品组。具体按用户

全旅程拆分分析，在认知、使用、维保阶段，博越L表现更优，选择、购

买、再购阶段得分和竞品持平。

27.9 

47.1 

26.5 

(10.8)

23年博越L与竞品体验得分

排名
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认知 选择 购买 使用 维保 再购

23年用户全旅程

体验得分对比

博越L 竞品组

4、年轻化概念设计、宽敞乘坐空间广受好评

哈弗H6

博越L

CS75 PLUS

瑞虎8 PRO

-50 -40 -30 -20 -10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

23年博越L与竞品认知、使用、维保三级指标

得分对比
博越L 竞品组

认知-知晓-品牌评价

使用-日常用车-空调调温

使用-日常用车-辅助驾驶

使用-日常用车-导航

使用-日常用车-语音交互

使用-日常用车-车辆使用

维保-维保支付-结算支付

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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抽取博越L的主要好评关键词，主要集中在车身与空间设计，配置丰富实

用，以及动力足。

正面标准关键词 对应旅程
博越L
提及率

竞品组
提及率

车身设计好看/时尚/层次感强/运动 使用 8.8% 4.0%

动力性能好/动力足 使用 6.2% 5.1%

车辆空间富裕/舒服 使用 5.4% 3.4%

性价比高 认知 4.0% 2.1%

配置高/丰富/实用 使用 3.4% 2.4%

燃油车/增程式油耗低 使用 3.1% 3.5%

内饰品质好 使用 2.7% 1.4%

驾控性好/驾驶感好 使用 2.3% 1.5%

座椅舒适/包裹性好 使用 2.0% 1.1%

后备箱空间大 使用 1.3% 1.0%

博越LTOP10好评

外观设计很独特，大老远就能看出
来是博越L，识别度高。可谓颜值担当的
一款SUV。

从一开始就对这辆博越L的外观非常
喜欢，它的整体外观是偏向于时尚风格
的。车头的大灯和进气格栅是连接在一起
的，第一眼视觉感受就是贯穿型的，显得
整个车都宽了很多，看上去也挺有气势。

这个车子外观的设计漂亮，前后贯
穿式车灯线条流畅，加上发光的车标本
身，确实是时尚潮流的引导。

博越L基于概念车设计打造，添加了大量个性设计元素，用户对此相当买

单，时尚、潮流、气势、识别度高都是好评博越L时的高频关键词。

 年轻化概念车外观设计是博越L的主要好评点

博越L设计：基于吉利Vision Starburst概念车打造，

概念车上的很多设计元素也在这台车上得到体现。车

头设计最大的特点就是这个光波涟漪的前格栅，面积

非常大基本占满整个车头，加上贯穿式的灯组，发光

的品牌logo。

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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从车身参数对比，博越L轴距最宽（轴距越大，通常意味着车辆的内部空间更大，乘坐

舒适度更高，车辆稳定性也更好）。以汽车之家实测数据，博越L的乘坐空间也更

灵活与宽松。

这车空间也正合适，甚至算得上宽敞。我180斤的大块头，坐进去也没觉得拥挤，腿部和
头部还有多的空间。带着家人出行，后排三人真的是绰绰有余。

 优于竞品组的乘坐空间设计也是另一好评点

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC

博越L 长安CS75 PLUS 哈弗H6 瑞虎8 PRO

轴距(mm) 2777 2710 2680 2710

博越L与竞品组轴距对比

博越L与竞品组乘坐空间对比

*来源：汽车之家，瑞虎8 PRO汽车之家仅测试了三排7座车型

用户反馈也印证了博越L的乘坐空间设计优异，尤其反馈后排3人乘坐仍空

间宽敞。此外延续星越L的纯平地板设计，也多次被用户好评提及。

内部空间宽敞！因为是SUV车型！大家懂的都懂！ 后排空间位置由于其轴距比较长，所以
比较宽松！中间地面也是几乎平行！稍微有点隆起！铺了底垫就看不到了！高度较高，不压抑！
后背箱确实比较大

空间方面没得说我买车首选的话，除了外观就是空间了，它这个后排的话是平坦，小孩子
不容易绊倒

后排空间是最满意的，本人家里5口人，基本没有特别高的人，坐在车里空间很充足
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针对博越L自身主要吐槽点，负面提及率相对高于竞品组的问题主要是高

速行驶噪音、购车优惠少以及车机屏幕卡死问题。

负面标准关键词 对应旅程
博越L
提及率

竞品组
提及率

燃油车/增程式油耗高 使用 1.0% 2.2%

车辆隔音效果差/噪音大 使用 0.7% 0.6%

胎噪声过大 使用 0.7% 0.3%

（销售）购车无优惠/优惠力度不够 购买 0.6% 0.5%

（车机系统）车机死机 使用 0.5% 0.4%

动力性能差/动力不足 使用 0.4% 0.6%

起步动力性能差 使用 0.4% 0.4%

（车机系统）车机卡顿/无响应 使用 0.3% 0.3%

内饰不美观/布局不合理 使用 0.3% 0.1%

行驶时自动变速器换档不畅或冲车 使用 0.3% 0.6%

博越LTOP10问题

隔音效果不是很好，尤其是当得快一点时胎噪就比较明显了。

隔音效果有些差，尤其是在高速上高速行驶时，风噪和胎噪的声
音比较明显

5、博越L问题提及少，相对竞品组，噪音、优惠少、屏幕死机是
重点问题

高速行驶胎
噪、风噪大

优惠太少，新车出来的时候一毛优惠没有，不然我早都喜提爱车了

其实我自己感觉优惠力度还是太少了，毕竟不是太大品牌的车子，
而且送的东西也没有，连买车准备的花都不给一束

购车优惠力度
低

屏幕卡死

每次挂R档屏幕就死机

提车一个月，就发生中控屏卡死的毛病，不是偶尔出现，是每次
启动一段时间都会卡死，屏幕操作不了，只能通过语音控制。买车前
就担心过这个问题，取消实体按键，全靠一块屏幕控制，出问题就傻
眼了。8155芯片都能卡死这系统优化真是没谁了。到4s店也只是重新
恢复了出厂设置

数据来源：美云智数-数据运营产品-客户之声VOC
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美的集团 · 美云智数

“科技尽善，生活尽美”－美的是一家覆盖智能家居、楼宇科技，工业技术、机器

人与自动化和创新型业务五大业务板块为一体的全球化科技集团，每年为全球超过4

亿用户，各领域的重要客户与战略合作伙伴提供满意的产品和服务。迄今，美的在

全球拥有约200家子公司、31个研发中心和40个主要生产基地，业务覆盖200多个国

家和地区。

美云智数，依托美擎工业互联网平台，将管理实践软件产品化，为智能制造及产业

互联提供工业软件及数字化咨询服务，业务涵盖数字化咨询、智能制造、数字化研

发等领域，在汽车、半导体、日化、农牧、医疗等多个垂直行业具有领先的数字化

解决方案，已服务50+细分行业、1000+行业领先企业。

数据运营以数字化能力为基础，以业务流程和场景为牵引，建设面向数据价值落地的

运营体系。客户之声VOC场景，是“以客户为中心”经营理念的落地实践，通过对企

业内外部所有客户声音的汇聚和分析能力，建立企业体验管理与提升体系，实现从体

验评价、问题研判到闭环改善全链路拉通。

数据运营 · 客户之声VOC

汽车领域数字化转型战略合作伙伴
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