
燃油车品牌用户全生命周期价值包括以下品牌数据：奔驰（包括北京奔驰和福建奔驰）、宝马、奥迪、沃尔沃、丰田（包括一汽丰
田和广汽丰田）、大众（包括一汽大众和上汽大众）、通用、吉利、长安、荣威等品牌非新能源数据

*单位：元
**图示中的百分比(%)指该品牌在各生命周期价值环节上的价值实现程度，即该环节平均实现价值占潜在价值的比例

燃油车

品牌传播 产品体验 新车销售 售后维修 二手车 汽车金融 数字化消费 移动出行 车生活

环节累计平均
潜在价值 900 3,800 225,000 35,000 30,000 30,000 9,000 30,000 27,000

环节累计平均
实现价值 180 500 148,000 10,500 10,000 19,000 1,400 2,000 7,000

实现覆盖率 20.0% 13.2% 65.8% 30.0% 33.3% 63.3% 15.6% 6.7% 29.2%

燃油车用户全生命周期价值分析

平均客户全生命周期实现价值客户全生命周期未实现价值

新能源品牌用户全生命周期价值包括以下品牌数据：比亚迪、北汽新能源、长安新能源、荣威新能源、吉利新能源、蔚来、理想、
小鹏汽车等

*单位：元
**图示中的百分比(%)指该品牌在各生命周期价值环节上的价值实现程度，即该环节平均实现价值占潜在价值的比例

新能源

品牌传播 产品体验 新车销售 售后维修 二手车 汽车金融 数字化消费 移动出行 车生活

环节累计平均
潜在价值 1,500 4,200 225,000 16,800 8,000 21,000 21,000 54,000 41,000

环节累计平均
实现价值 600 1,000 145,000 9,500 1,000 10,000 9,000 9,800 8,000

实现覆盖率 40.0% 23.8% 64.4% 56.5% 12.5% 47.6% 42.9% 18.1% 19.5%

新能源用户全生命周期价值分析

平均客户全生命周期实现价值客户全生命周期未实现价值
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中国汽车行业客户价值经营指数2022
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关键名词解析：

客户全生命周期价值 (CustomerLifecycle Value, CLV)
- 指某个客户可能为企业带来的全部收益总和，由客户、生命周期和价值三个
概念要素构成。

CLV-5
- 指以5年为生命周期计算的客户全生命周期价值总和

德勤汽车客户全生命周期价值地图
- 德勤从客户旅程出发，勾勒出的完整的汽车行业客户全生命周期价值地图，
梳理归纳了汽车消费9大环节中共60个价值点。

客户全生命周期价值实现指数
- 指客户全生命周期实现价值总和占客户全生命周期总和的比例。

客户全生命周期实现价值
- 指客户在车企或该车企相关生态中实现的价值总和。

客户全生命周期未实现价值
- 指客户全生命周期价值中未在车企及该车企相关生态中实现的价值总和。

说明

中国汽车市场正从”产品驱动” 迈入“用户驱动” 增长的新阶段。对比汽车
产业过去经历的“产品为王”、“渠道为王”时代，中国汽车产业正逐步进
入全新的“客户为王”的时代。在“客户为王”时代，客户价值正逐步成为
驱动车企未来业务增长的“新引擎”。

客户全生命周期价值实现指数旨在协助车企从客户全生命周期价值的视角来
分析当前全业务链的发展潜力，以客户全生命周期价值实现指数作为管理抓
手，评估当前自身客户运营能力。

本次客户全生命周期价值实现指数研究是基于对中国汽车市场2021年度汽车
客户行为大数据及客户调研进行分析的。

汽车行业客户全生命周期价值地图

德勤从汽车行业客户旅程出发，勾勒出完整的“德勤汽车客户全生命周期价值地图”。包含车企客户旅程9大环节共60个价值点。该价值地图适用于
燃油车及新能源车客户。

图：汽车客户全生命周期价值地图

本次调研涉及30余个主流汽车品牌，共31,013名消费者

*单位：元
**图示中的百分比(%)指该品牌在各生命周期价值环节上的价值实现程度，即该环节平均实现价值占潜在价值的比例

客户全生命周期价值指数概览
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预览已结束，完整报告链接和二维码如下：
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