
第7章新汽车行业的中台实践

实时在线、快速便捷、“智能懂我”及极致透明的消费体验°首

先’‘‘实时在线”是连接消费者的线上线下全触点,将消费者体

验之旅的每个场景数字化;其次’‘』快速便捷”的极致是—键服

务’通过端到端的业务流程闭环’实现消费者只需一次点击即可

获得服务;再次’‘‘智能懂我″则通过数据洞察能力感知消费者

需求’在消费者接触品牌的第＿时间为其精准提供所需的服务;

最后将服务过程数字化’ 让消费者随时随地享受极致透明的服

务’打造温磐自然的尊贵体验。
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2.门店运营数字化

在消费者体验数字化的基础上’门店可以通过消费者体验所

沉淀的数据赋能’更加了解消费者°门店运营数字化的核心是实

时掌握消费者在接受到店服务过程中的反馈’不管是投诉还是建

议’从而推动门店快速解决并提升消费者到店体验。

门店数字化的另＿个重点是提升客流’通用做法是将门店的

业务线上化,基于LBS广告、社交平台｀短视频生态等进行客

户推广。预约保养等线上线下业务流程打通’对门店运营团队是

个挑战°当客户预约了明确时段后’门店需要打通预约提醒｀推

荐保养套餐、快速环检、预约单转工单及透明车间等业务流程’

保障客户体验°
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3.营销创新数字化

为了摆脱传统固化的形象’车企必须改变现有的营销方式.

比如采用跨界营销’车企联合其他品牌打通会员体系’通过活动

转化双方会员’达到拉新｀引流｀激活的效果°消费者和门店都

实现数字化管理后’营销创新的数字化成本将会比传统方式低得

多。其原因是消费者触达不再受制于公域流量平台’且营销通路
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