
1

创造客户愉悦
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用户愉悦是我们取得长期成功的基础
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当前形势

奥迪
竞
争
者

客
户

更多的竞争对手

更多的车型

进攻性策略

更好的品牌形象

新的客户结构

对产品性能和客户体验有了

更高的期望

低的客户忠诚度
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• 缺乏售后跟踪

• 未能在约好的日期进
行预约服务

• 没有预先告知客户维
修和保养的费用

服务态度

• 不去主动欢迎和问候

• 缺乏关心和注意力

• 缺乏热情

• 让客户感到烦恼

• 程序化的行为

• 缺乏真诚

很差的客户满意度成绩破坏了品牌形象

销售

客户满意度

售后

客户满意度

（CSS)客户满意度中的不足
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用户体验循环图

产品体验

服务体验

销售体验经销商体验

品牌业务流失

• 由于销售体验不佳，平均有20%的

顾客拒绝购买

• 由于对服务的担心，平均有22%的用
户流失

• 由于质量/可靠性的担心，平均有25%的

顾客拒绝购买• 更低的考虑/投入

• 减少资金投入

• 减少的业务

• 降低特许经营的品牌价值

J.D.POWER调查
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Name, Abteilung, Titel, Datum

服务体验

价值观

行为

态度
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突破科技 启迪未来

-我们始终以客户及其需求为中心。
-我们专业、有责任感并始终如一。
-我们注重形象和礼仪。

值得信赖和客户导向

我们关注客户

不断进步和不辱使命

富于人性和公平公正

-我们崇尚团队精神，不主张个人主义。
-我们对待客户是坦诚开放的。
-我们挑战更高的目标，并追求做得更好。

-我们接受所有挑战，并总能超前一步思考。
-我们积极主动，超出客户期望。
-我们不断创新，并做到最好。

- “突破科技，启迪未来”是一个理念，一个象征和奥迪品牌内在
精神的比喻，以及奥迪人思考和行为的方式。关键在于“突破
（领先）”——它驱动我们找到创新性的解决方案，从而改变
客户的期望。

进取

动感

尊贵

什么是奥迪之道?
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客户体验

实体期望

情感期望

客户体验
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卓越
运作系统

卓越产品

卓越
服务心态

竞争的关键要素


