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J.D. Power研究发布：62.5%口碑兑现率——中国汽车品牌从流量收割到口碑变现的品效逻辑

保时捷获燃油车豪华品牌第一；吉利获燃油车主流品牌第一；AITO、蔚来获新能源车豪华品牌并列第一；小

米获新能源车主流品牌第一

2026年9月17日，上海——全球领先的消费者洞察与市场研究机构J.D. Power|君迪今日正式发布2026中国

汽车品牌口碑指数NPS
SM
，这是J.D. Power第二年在中国发布这一研究。本研究涵盖燃油和新能源汽车市场

共计59个足量品牌，燃油车车主和新能源车车主样本总量共计69,162。

J.D. Power认为在传统的NPS研究中，单一的NPS数值往往难以揭示品牌表现背后的复杂动因。因此，本次

J.D. Power发布的研究模型不再依赖单一维度，而是从产品力NPS 、销售力NPS 与服务力NPS 三大维度进

行综合解构与测量
1
。这套指数结果不仅能够体现品牌在市场中“在哪里”，更能精准诊断出“为什么在这

里”，以及“如何去提升”。它超越了简单的口碑排名，为企业提供了一幅可指导战略行动的、全景式的用
户体验竞争力地图，让品牌建设有据可依，让资源投入有的放矢。

J.D. Power 的研究将帮助汽车品牌不再被动等待用户告知为什么不推荐和为什么推荐，而是更主动测量每一

个跟用户产生互动触点的体验表现，从而全面、无遗漏地扫描整个用户体验地图，发现那些“用户说不出口
但至关重要” 的驱动因子， 实现从“被动倾听”到“主动探查”，从“模糊感知”到“精准量化”，从
“事后改善”到“事前干预”。

研究显示，2026年新能源车豪华品牌和主流品牌平均得分分别为45.7分（评分范围为 -100 至 100 分）和

42.4分，燃油车豪华品牌和主流品牌平均得分分别为48.8分和42.9分。本研究涵盖的59个足量品牌中，仅5

个品牌实现 “产品-销售-服务” 三态健康，92%的汽车品牌陷入 “三态失衡” 困境。

J.D. Power通过对所有体验触点层的体验指标进行量化建模，并与品牌口碑指数 NPS进行相关性测算及方

差分析（例如：内饰设计满意度、车辆乘坐的舒适性、驾驶辅助的问题、车载智能语音助手表现、交车流程
效率、售后服务响应速度等），发现用户体验重心正从产品端加速向服务端迁移，服务力已成为当前品牌口

碑提升空间最大、也最具确定性的突破口。在三大 NPS维度中，服务力是唯一出现油电同步大幅下滑、且

差距持续反向发散的指标，新能源口碑流失态势尤为严峻：新能源服务力 NPS暴跌 14.9分，贬损者比例一

1
产品力、销售力与服务力 NPS的权重基于客户在购车决策中对于“产品”与“服务体验”的重要性占比计算得出。燃油车品牌口碑指数 NPS基于
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（CSI）的 NPS加权计算得出。新能源车品牌口碑指数 NPS则是基于新能源汽车新车质量研究
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的 NPS加权计算得出。产品力、销售力与服务力的 NPS权重分别为 63%、18.5%和 18.5%。
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年攀升至 15.0%，每七位车主就有一位主动劝退用户；燃油车服务力口碑同样显著回落，油电服务力分差由

3.9分扩大至 8.2分，行业服务分化加剧。当前新能源产品实力已全面成熟，但售后体系建设滞后于销量扩

张，产品优势无法有效转化为用户正向推荐。伴随行业产品红利彻底见顶，市场竞争正式从产品硬实力比拼，
转向购车、售后全链路的服务能力竞争。

J.D. Power中国区汽车服务力解决方案事业部总经理谢娟表示：“作为中国汽车用户体验的洞察者，J.D.

Power始终认为：NPS从来不只是满意度的成绩单，更是预测未来份额的‘先行指标’。中国车市正跨越规模
扩张的旧周期，迈入‘品效合一’的新纪元。当下的车市正经历深刻的品效错位：新能源已跑通‘口碑驱动
份额’的正循环，燃油车仍在‘高份额、低口碑’的阵痛中挣扎。当科技参数加速祛魅、三大件和智能座舱
沦为理所当然的及格线，全行业必须警惕‘唯产品论’的陷阱。用户心智正从迷恋硬件炫技，全面转向交易
透明、服务专业与承诺兑现。这警示我们：技术的尽头是产品，产品的尽头是人心。

跨越产品周期的上半场，决胜用户全面升级的下半场。用户体验的终局之战，打的不再是硬件采购的仗，而
是组织协同的温度与承诺兑现的密度。车企必须完成从‘经营产品’到‘经营信任’的灵魂跨越。谁能以体
验重塑中国汽车品牌的护城河，缝合冰冷科技与温暖人性的裂缝，以全生命周期的确定性重塑信任契约，让
好口碑真正成为驱动份额的核心引擎，谁就能在这场品效关系的历史性重构中，掌握长期的定价权，定义中
国汽车的下一个十年。”

该研究的亮点发现：

 跨越产品周期的上半场，决胜用户全生命周期的下半场——以体验重塑中国汽车品牌新护城河：数据

显示，燃油车整体NPS从47.5分回落至44.3分，新能源车整体NPS由40.4分提升至42.7分，油电口碑

分差从7.1分收窄至1.6分，分差压缩幅度达到78%。驱动这一变化的核心来自产品力维度：新能源车

产品力NPS大幅攀升9.5分至49.2分，与燃油车49.8分的产品力水平仅相差0.6分，二者产品力口碑已

基本拉平；对比来看，2025年油电产品力分差仍高达9.1分。伴随产品力口碑快速追赶，新能源产品

力贬损者占比由6.2%下降至3.7%，而燃油车产品力贬损者比例从1.1%上升至3.2%，在产品同质化

严重的今天，对车企来说销售和售后体验正在成为决定品牌生死的胜负手。产品决定了用户会不会选
你，销售决定用户会不会买你，服务决定用户会不会推荐你。

 跨越规模扩张的旧周期，迈入品效合一的新纪元——让好口碑，成为驱动市场份额增长的核心引擎：

中国汽车市场正经历“品效关系”的历史性重构。市场评价体系正从单一的“规模导向”全面转向

“口碑与规模双轮驱动”。新能源市场已率先跑通“口碑即红利”的正向商业闭环，数据显示新能源

口碑兑现率达到62.5%。而燃油车市场深陷“品效错位”的困局：26.1%的低口碑品牌支撑了45.5%

的销量份额，份额增长高度依赖价格透支与存量惯性。在体验驱动的下半场，缺乏口碑基石的市场份

额犹如沙上建塔，面临极大的流失风险。未来，破局的关键在于告别一刀切的粗放增长，针对不同价

格带与品牌阵营实施精准的体验修复与渠道重构，完成从“卖产品”到“经营用户全生命周期价值”

的战略跃迁。



 J.D. Power品牌口碑指数NPS揭示体验口碑背后的用户“心智”变化：新能源在经历“科技祛魅”，

其产品门槛型指标从31%飙升至62%，魅力型从52%暴跌至24%。过去让人惊艳的智能座舱、智驾

功能，在用户心智中已彻底降级为“及格线”（不做好必扣分，做好了也不加分）；燃油车在完成“价

值回归”，其服务门槛型指标从90%降至38%，魅力型从10%暴涨至62%。在智能硬件难有突破的当

下，真诚、透明、专业的服务，重新成为打动用户、激发推荐意愿的“超级加分项”。当三大件和智能

座舱都变成理所应当的及格线，用户体验的终局之战，不再仅仅是硬件比拼，而是组织协同的温度与

承诺兑现的力度。

中国汽车品牌口碑指数 NPS排名

保时捷以 57.3分获得燃油车豪华品牌冠军。路虎（56.1分）排名第二，凯迪拉克（50.6分）排名第三。

吉利以 46.6分获得燃油车主流品牌冠军。奇瑞（46.2分）排名第二，长安汽车（45.2分）排名第三。

AITO、蔚来以 48.7分并列获得新能源车豪华品牌冠军。

小米以 51.5分获得新能源车主流品牌冠军。深蓝汽车（48.3分）排名第二，极氪（48.1分）排名第三。

了解 J.D. Power 中国汽车品牌口碑指数 NPS详细内容及购买完整版数据，请联系：

china.marketing@jdpa.com

关于 J.D. Power|君迪

J.D. Power|君迪是一家全球领先的消费者洞察、市场研究和咨询、数据及分析服务企业，致力于帮助企业提

升客户满意度，进而推动业绩增长并提高利润。公司成立于 1968年，在北美、南美、亚太和欧洲地区设有

多个办公室。更多信息，请访问 china.jdpower.com， 或关注 J.D. Power中国官方微信和官方微博。了解

J.D. Power 及广告宣传规则，请访问 www.jdpower.com/business/about-us/press-release-info。

媒体联系： 姚佳莉 +86 21 8026 5719/ jiali.yao@jdpa.com

###

注：后附四张图表
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