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烟台富金汽车销售服务有

限公司徐东经理向记者介绍，

4S店进行的是正规的规范性服

务，厂家会定期组织培训。徐东

说：“普通汽修厂对各个车型可

能都比较了解，但没有研究品
牌的特定车型，而我们的维修
人员对吉利品牌车型的具体数
据研究得都非常到位。”

烟台富金4S店销售的吉利

汽车档次属于大众能够接受的

价位，所以在售后维护保养的

价格上与普通修理厂差距不
大，但是服务和品质却要好很

多。据徐东介绍，他们店里在每

个国家法定长假，例如五一、十
一、元旦、春节等节日前，店内

会定期组织一次“客户免费检

查维修关爱活动”，为客户保养
爱车的同时也拉近了自己与客

户的距离。对于一些买车刚满

两个月的客户，4S店售后服务
部推出“小课堂”活动，讲授新
车维护与保养的注意事项。

一汽丰田服务经理于善

广说：“我们所做的服务是延
伸服务，普通修理厂对车辆进

行维修时通常只对客户委托

项目进行维修，我们所进行的

是增值服务，是一种不需要消

费者额外支付费用的服务。”

例如客户到4S店委托更
换机油，4S店对于客户委托项

目之外会对车辆进行六大系

统的检查，包括轮胎、发动机

的动力性能、底盘悬挂系统、

电子设备、安全性能的检查，

对于安全性能的检查包括刹

车、方向、轮胎三大项，而这三

方面的检查正是直接关系到

人身安全的检查项目，这些都

属于4S店的增值服务。

汽车保养的品质服务差
异还表现在：4S店在车辆初始
入厂到报废这一个过程中会

保存汽车维修状况档案，而建

立档案的目的正是为了根据
车辆行驶状况对消费者进行
建议和提醒。

丰田车就推出了三个月

保养周期提醒顾客的服务，

4S店会告知车主应该在何时
对车进行保养。不同的零部
件的生命周期都是不同的，

所以在不同的阶段，部件应

当得到及时的维修和更换。

有一部分车主对车的保养问
题并不是非常的了解，4S店的

这项服务让消费者更加省心。

4S店的技术工人通常进

行两方面培训，一方面是进

行厂家的专业培训，丰田汽
车通常在北京、广州、上海、

成都等地进行培训。另一方

面，4S店内部每周会有一次

培训，针对技术工人在实际维
修过程中所面对的难以解决的

问题，4S店会讨论出解决方案，

以此提升技术工人的工作责任

感。技术工人的技术等级按照
4S店的标准通常分为三个档

次——— 高、中、初。高级技工工

龄通常在8年以上，中级技工工

龄在5年以上，初级技工工龄在
2-3年左右。

无可比拟的原厂配件

在烟台中升丰田汽车销售
服务有限公司，服务经理于善

广向记者详细介绍了4S店的服

务流程。于善广说：“4S店所销
售的零配件都是‘纯正’的零配

件。”那么何为“纯正”零配件

呢？“纯正”零配件是指与车同

期生产属于同一批次的零配

件，而不是后期再生产的零配

件。这种配件给车更换之后可

以达到原厂出品时的性能，是
其它配件所达不到的标准。

4S店不存在讨价还价的

空间，因为4S店的所提供的零

配件是由厂家专供，有厂家的

质量担保，使用寿命是副厂件

的好几倍，这实际上节省了反

复更换劣质件的费用。更重要

的是原配件的工时费的收取时
按照国内行业的标准，不存在

“水分”问题，零配件是厂家指

定全国统一售价，到任何一个

品牌4S店，零部件的价格都是
不变的。

零配件的价格厂家已经
压到最低，没有价格浮动，有

部分消费者认为，4S店配件的

价格比普通修理厂的配件价

格贵几倍，但是一位不愿透露

姓名的业内人士透露，4S店的

零配件是以8折的折扣提供给

店里的，4S店的收益通常都是
20%的折扣收益，利润空间是
有限的。4S店的收益是依靠客

户的“量”来实现的，而不是价

格。配件的价格只能由厂家来

定，4S店无权对价格进行调整。

丰田定期按照季节进行
售后优惠的活动，有很多车

主因为价格的问题选择了普
通的维修厂进行维护，没有

真正了解到如果车的检查维

修工作没有做到位，带来的

问题会对以后的行驶产生隐
患，普通修理厂的维修工人

没有经过厂家的专业培训，

因为车辆的每一个螺丝都是
有标准数据的，而普通的维
修工人是不具备这种专业能

力的，只能进行简单的项目

维修和部件更换，对于标准

数据和技术更是没有掌握。

最后，对于买车前的价

位选择和买车后的保养问

题，服务经理于善广提出建

议：“很多车主认为车只是一

种代步工具，没有理性的认

识到买车之后的一系列维护

问题和后期必要的保养花

销，因为车本身就是一种消
费品，买车后的保养维护工

作非常重要。很多车主对车

进行维修保养时，只有一个
感慨——— 贵，如果在保养过

程中忽略零部件的品质问
题，没有更换原厂零部件就
会缩短保周期。”

于善广经理说：“排除高
速路疲劳驾驶及酒后驾车这

种人为因素之外，很多高速

路肇事车辆发生险情的原因

有的就是在轮胎的保养维护

上没有及时进行。任何汽车

品牌的汽车在保修期内一定

要到 4S店进行定期维护，如

果在保修期内车未在4S店进

行保养，4S店对保修期后出

现的问题免责。”更重要的一

点是消费者对待车应该像对

待自己一样，给它最好的配

件和保养，因为车是有生命

力的，要理性的看待消费。

4S店的星级服务品质是无
可厚非的，但是怎么样才能在
4S店获得利润的基础上有让消
费者获得实惠，才是最需要解

决的问题，也希望4S店能够和

厂家协调，把服务和价格做一

个权衡，从消费者切身的利益

出发，造福车友。

极致的人性化服务

车主王先生和记者说
“我的车在普通大修厂补
漆还不到3个月，我发现这

块漆居然变色了，和周围
漆的颜色有很大差异。”据
4S店的工作人员介绍，烟
台市很多车主都有同样的
经历。

与普通汽修厂所不同

的是4S店的喷漆车间采用

了洁净的除尘措施，在油

漆调配比例及工艺、工序
上按照厂家技术要求及参
数操作，这种校修工艺只有
4S店能够达到。

烟台一汽大众服务顾
问徐建刚向记者介绍，车
主有疑问属于正常现象，

因为市场上的汽车维修服
务水平参差不齐，很难看
清行情。徐建刚说：“4S店
使用的原厂高级油漆与普
通汽修厂使用的油漆有着
本质的不同，原厂漆亮度
高，色泽明艳，漆面饱满光
滑颗粒均匀，附着性强，抗
老化，这些标准也只有4S店
能够达到。”

对于车的保养，记者采

访了烟台马自达车友赵峰，

因为他刚刚在4S店进行了一

次保养，所以对读者也有很

多的建议。许多车友认为4S

店的收费高，有时会选择普

通的维修站点对车进行保

养。赵峰说：“我觉得这跟钱

扯不上太大关系，我的车所

替换的所有东西都是马自达

原厂所出。没做保养之前，车

身整体开起来有沉重的感

觉，昨天在保养之后发现车

身开起来的感觉变轻了，4S

店从大环节到小环节做得都

非常到位，我的车保修期内

仪表盘有一些问题，4S店免

费为我换了一个新的仪表

盘，而且服务比较到位，这次

的保养我非常的满意。”

赵峰建议消费者不要因

为贪图便宜而找一些不正规

的修理厂进行车辆保养。赵

峰说：“有的时候小问题可以

在普通的汽修厂进行保养，

但是遇到车身一些大的问题

还是要到正规的4S店来进行

维修和保养。”这是赵峰在经过

这次保养之后得出来的结论。

4S店为赵峰的爱车更换

了机油滤芯，空调滤芯和空

气滤芯。车体做了三元催化，

对发动机内部进行了清洗。

进行了轮胎气压、刹车系统、

转向灯的检测。这次花费在

1800元左右。

赵峰说：“4S店的价位在

某些程度上来说是有些偏

高，如果4S店能把保养的费

用稍微调低一些，我们车主

非常愿意将所有的问题都交

给4S店来做。因为4S店的服

务质量是无可挑剔的，我们

觉得在4S店花钱可以买一个

放心。”
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44SS店店，，星星级级化化的的增增值值服服务务
专刊见习记者 赵珂


