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看到这些 就明白了为什么要在宝马4S店保养
在这里，真的有人能够为你解决燃眉之急
服务的本质：不怕麻烦地做好每一件小事

上午8点30分，担任北京燕德宝客户关系管理专员

的李帅一到店便接到电话。

X1女车主周婷，在带孩子去上课的路上，不知为

何车辆机盖冒烟，触发了车辆自动报警。

车子出了问题，孩子又要赶去学校，周婷不由地慌

张焦躁。令她安心的是，电话那头的声音温柔又冷静。

根据李帅的远程“指导”，周婷先把车靠边停下，拿出后

备箱的三角指示牌，确保自身安全的情况下等待救援

车的到来。与此同时，李帅告诉周婷可以直接把车拖到

店里，同时会安排代步车先接小朋友去上课，之后再到

店里安排车辆检查。

而这个并非李帅的本职工作。日常里的她负责展

厅的巡视、布置客户休息区环境、客户交车后的面访、

汇总和分析客户的喜好需求、会员俱乐部的维护等

等。繁杂的工作中，只要有客户直接联系求助，职责范

围之外她也会跟进到底，“如果把客户和别的部门间

推来推去，客户与多个不同部门的人沟通，不但体验

感会变差，这样沟通的成本也会变得很高”。BMW在

经销商端要求“十项承诺”的执行，标准化的服务千篇

一律，但是好的服务则各自隐藏着看似平凡实则伟大

的职业素养和奉献精神。

在这里，你的期待总能超乎想象
服务的本质：最“挑剔”的客户决定了我们视野的高度

济南万宝行的服务专员张福瑞第一次见到车主王

韬，是在他上班的路上。早晨八点整，距离经销店开业

还有半小时，距离展厅20米远，王韬将车靠路边停放，

自己弯着腰，巡视地面。张福瑞上前关切，得到的回答

令他大吃一惊：王韬希望将自己车辆到车间必经路面

的杂物全部手动清理干净，这样轮胎便可以全程保持

干净。从王韬有条不紊的形象着装及后来对店内环境

的“苛刻检视”中，张福瑞察觉到他是一个对整洁程度、

私人界限有着近乎极端要求的车主。而服务这样“挑

剔”的车主，也为张福瑞带来了前所未有的挑战。

后来，王韬成为了店里的忠实客户，每当进店保养

车辆时，必然会要求张福瑞进行对接。其中发生了什么？

张福瑞在跟进车辆保养时更换全新的座椅套和脚垫等

一系列高于清洁度标准的操作，加之为保养车辆设置一

米围栏隔离开来的细节性做法，最终赢得了王韬的心。

作为一名汽车售后服务顾问，张福瑞不免被一些

客户问到关于4S店维修保养的“套路”话题。每当这时

他总会自信地回答：“选择4S店的理由不止在于对零部

件及技术的严格要求及质量的精准把控，更重要的是

人的不同。通过标准之上的服务，超越客户的期待，而

“挑剔”的客户又能决定我们视野的高度。这样的良性

循环，成就了独一无二的客户服务。”

济南万宝行-张福瑞北京燕德宝-李帅

同堂销售 动力占优

据了解，目前在自主品牌和合资品牌中，吉利、领

克、上汽通用别克、长安福特、上汽通用雪佛兰、上汽名

爵、一汽丰田、东风本田等品牌均销售三缸车型，各品

牌旗下三缸车型多为A级和A0级车型，其中上汽通用

别克英朗、长安福特福克斯、吉利缤越、东风本田享域、

一汽丰田卡罗拉等为A级车，上汽名爵ZS为A0级车。

目前，除福克斯全系采用三缸发动机，上汽通用别

克英朗、吉利缤越、东风本田享域、领克03、上汽名爵

ZS等均为三缸版与四缸版车型同堂销售。动力方面，

除领克03，上述三缸版车型均优于四缸版。以上汽通用

别克英朗为例，1.3T三缸版与1.5L四缸版低配车型官

方指导价均为11.99万元，但四缸版发动机最大功率仅

为83千瓦，三缸版发动机则为120千瓦。

一位上汽通用别克4S店销售人员表示，根据客户

反馈，搭载48V轻混系统的1.3T三缸版英朗车型，在动

力更强的同时油耗并不高，基本与四缸版车型持平，二

者在市区行驶的百公里耗油均为7L左右。

不过，由于搭载48V轻混系统等复杂系统，三缸版

车型保养费用普遍高于四缸版。一位销售人员透露，上

汽名爵ZS三缸版车型一次小保养为400元，四缸版车

型只需300元。

销量不佳 现车难求

三缸版车型在动力和配置等方面更具优势，但终端

优惠却高于四缸版车型。北京商报记者从各经销商处了

解到，目前吉利缤越四缸版车型优惠2000-3000元，三

缸版优惠为5000元；东风本田享域四缸版车型优惠2.7

万元，三缸版车型则优惠3.2万元。尽管有更强动力、更

高优惠，但三缸版车型的销量却并不理想。上述上汽通

用别克4S店销售人员称，店内月均能售出30多辆英朗

车型，春节前英朗三缸版优惠达5.5万元，四缸版优惠为

4.5万元，但只有约三成消费者选择三缸版车型。

一位上汽名爵销售人员表示，名爵ZS三缸版现款车

型上市时，厂家提供优惠政策，曾成功卖出过一批新车，

但后续便很少有消费者再购买该车型，都选择四缸版。

同时，一位长安福特4S店销售人员表示，目前福克

斯车型现金优惠为2万元，低配两厢版车型落地价约14

万元，而更高级别的蒙迪欧车型，全系搭载四缸发动

机，优惠5万元，低配车型落地价仅约17万元，此前有消

费者由于无法接受福克斯的三缸发动机，最后选择加

钱购买蒙迪欧。

北京商报记者注意到，在销量低迷背景下，部分4S

店已不再主动销售三缸版车型，消费者需向4S店订购。

“名爵ZS三缸版车型预订周期约两周。”上述上汽名爵

销售人员说。

“三缸”豪车 日子难过

不仅普通品牌，近年来下探售价与合资品牌、自主

品牌争抢市场份额的豪华品牌，所推出的三缸版车型日

子也并不好过。北京商报记者发现，豪华品牌4S店的三

缸版车型存货并不多，更出现不见订单不进车的情况。

“XC40T3（三缸发动机）车型店内一直没有现

车，目前仅有XC40T4（四缸发动机）车型在售。”一位

沃尔沃4S店销售人员告诉北京商报记者，“如果消费者

预订，我们需要向厂家下订单，具体到车时间根据厂家

排产决定。”

据透露，经销商有意避开三缸版车型也是为避免

压库。“三缸发动机的抖动问题，是很多消费者对三缸

版车型产生顾虑的主要原因。”上述沃尔沃4S店销售人

员表示，虽然厂家在同一车型上推出两款发动机选择，

但出于稳定性考虑，消费者仍倾向于选择四缸版车型，

经销商为避免库存带来资金压力，只能对三缸版车型

采取订单销售。

值得注意的是，选择同一车型的三缸与四缸版同

台销售方式，也让三缸版车型销量进一步被蚕食。

数据显示，去年沃尔沃XC40车型累计销量超2万

辆，但1.5T三缸版车型销量仅为5387辆。在业内人士看

来，三缸发动机具有体积小、省油耗等特点，但三缸发

动机由于减少一个气缸，气缸之间做功的间隙随之变

大，动力衔接便会出现间隔，从而造成抖动现象。因此，

车企选择在同一车型上搭载两种发动机，但也造成四

缸车型蚕食三缸车型的情况，造成同款车型内耗。

北京商报记者注意到，2020款XC40共有两款三

缸发动机车型，但2021款XC40仅保留一款三缸版低

配车型，将另外一款高配车型取消。一位沃尔沃经销商

负责人称，XC40三缸版车型上市后销量不高，去年底

2021款上市后，仅保留一款低配车型。

虽然销量低迷，但为让售价26.48万元的沃尔沃

XC40三缸版车型销量不被高出2万元的四缸版低配车

型继续蚕食，即便已采取订单方式销售，经销商仍为该

车型开出高额优惠。沃尔沃经销商表示，消费者购买

XC40三缸版车型，交纳1万元订金后，仍可享受6万元

优惠。崔东树表示，三缸版车型市场认可度较低，但为

拉动销量，终端市场不得已开出高额优惠吸引消费者。

技术升级“抖”源难解

事实上，三缸发动机在曾经的一汽夏利、长安奥拓

等车型上均有搭载，排量集中在1.0-1.5L之间，能够降

低车辆自重和油耗。为何目前车企重推三缸发动机，终

端销量却并不乐观？发动机抖动成为直接原因。

北京商报记者了解到，发动机做功为“进气-压

缩-做功-排气”四冲程，同时曲轴旋转两周，而四缸

发动机点火结构正好能够与曲轴旋转周期匹配，但

三缸体结构则会让曲轴在运转中发生空转，造成动

力输出不连贯，出现抖动现象。相比四缸发动机，三

缸发动机在NVH（噪声、振动与声振粗糙度）上具有

天然劣势，因此抖动成为三缸体结构的先天缺陷。

各车企深知三缸发动机的缺陷，为此推出三缸发

动机时车企通过多种手段提升发动机动力性能和稳定

性。一位发动机制造技术人员表示，针对三缸发动机动

力输出问题，目前主要通过优化进排气和涡轮增压器

的方法解决。而针对“抖动”问题，三缸版车型也通过调

整平衡轴、质量飞轮、机脚垫等方法来抑制抖动。

尽管车企已通过技术改进三缸发动机抖动问题，

但不少消费者仍表示对三缸车型保持观望。市民王先

生表示，近期考虑购买沃尔沃XC40三缸版车型，但对

于发动机抖动问题还是心存疑虑，因此还在观望中。

“主要是市场接受程度低。”汽车行业专家颜景辉表

示，例如一汽夏利等早期车型，受限于当时技术与工艺，

发动机表现不稳定，抖动、噪音与熄火问题频发，引发消

费者不满，也让消费者对三缸发动机打上低端标签。“由

于这些缺陷，三缸发动机一度被各企业雪藏，尽管车企

再次推出三缸版车型时对技术进行升级，但短时间内消

费者很难改变看法，因此市场推广受阻。”他表示。

油耗压力 政策倒逼

三缸发动机存在先天缺陷，但仍不断有车企推出

三缸版车型。对此，业内人士表示，各国和地区趋严的

排放法规及国内的双积分政策压力等原因，使得车企

选择再度启用三缸发动机。

2018年4月1日起，我国双积分政策正式施行。政

策要求，在中国境内销售乘用车的企业（含进口乘用车

企业），对企业平均燃料消耗量积分及新能源汽车积分

情况进行考核，只有两种积分之和大于零才算达标，如

果出现负积分，则需要采取措施抵偿归零或调整生产

与进口计划；若无法抵偿归零，相关车企可能无法销售

新品。崔东树表示，双积分政策已经实施，节能减排势

在必行，但新能源汽车研发和推广还需要一定时间，而

三缸发动机在油耗和排放上更具优势。

此外，按照工信部发布的油耗标准要求，

2018-2020年，传统汽车百公里油耗达标值分别为6L、

5.5L、5L，鼓励传统燃油汽车节能。不仅中国，美国、欧洲

等国家和地区都对汽车燃油消耗做出规划，其中美国

CAFE标准显示，到2025年燃油经济性为百公里油耗4.3

升；欧洲则规定，今年对应的油耗基本为百公里4升左右。

颜景辉表示，面对愈发严格的油耗标准，小排量发

动机车型被放在重要位置。但是，消费者对三缸发动机

车型的接受程度还需较长时间培育。

激进路线 夹缝求生

迫于油耗压力重推的三缸版车型，推出后便面临

四缸版车型与新能源车型夹击。

据了解，为平衡销量车企在投放车型时，会选择三

缸和四缸发动机同堂销售，这也让三缸发动机面临竞

争压力。市民郭女士表示：“所选车型如果提供三缸和

四缸发动机两种选择，会倾向于四缸版，除非二者优惠

差距特别大。”

同时，近年来车企在新能源车型研发上也持续提

速。去年广州车展，国内外参展车企共展出新能源车

142辆，其中国外企业展车60辆，混动车型被业内重点

关注。广汽本田第一事业本部副本部长柳泽利之表示，

传统燃油车企业转型升级，加快导入混合动力技术是

方向之一，中国市场混动车型发展迅速。颜景辉认为，

车企正通过不同路径降低油耗，运用新技术降低油耗

的同时，将更有利于车企销量的提升，也更容易被消费

者接受，这让三缸版车型竞争力越来越低，造成三缸车

型在市场上的尴尬。

竞争环境激烈、销量低迷，相继有企业被传出将放

弃三缸发动机。此前，有消息称，长安福特有望在今年

推出搭载四缸发动机的福克斯车型。对此，长安福特相

关负责人表示，有关福克斯将搭载长安蓝鲸系列四缸

发动机的消息并不属实，长安福特将根据中国汽车市

场的发展和消费者的需求进行产品规划。

数据显示，2017年三缸发动机市场份额为1.2%；

2018年市场份额为2.9%；2019年市场份额升至6.2%。

但是，2020年前三季度，三缸发动机市场份额回落至

5.7%。崔东树表示，发动机排量小型化及涡轮增压化是

共同推进的。但三缸发动机主要是五年前各车企和预

测机构对产业政策的过度解读，完全未考虑消费心理，

吃亏是必然的过程，车企应根据市场情况调整布局。

然而，首批“吃螃蟹”的车企传出放弃三缸发动机

消息时，另一批车企却向三缸发动机车型市场进军。近

日，工信部网站公布东风日产全新奇骏车型相关信息

显示，该车型将搭载1.5TVC-TURBO三缸发动机。

“在油耗法规上，小排量发动机、混动等节能车型

与新能源汽车为相互匹配模式，简单激进地推进三缸

发动机发展策略，实际上存在一定风险。”崔东树认为，

整车发动机实现小型化、紧凑化、低油耗化的趋势为可

持续发展线路，但目前三缸发动机车型生存困难，如何

更好推进该路线也考验着新入局的车企。

北京商报记者 刘洋 刘晓梦 濮振宇

合资品牌三缸发动机市场份额

“三缸”之惑
环保政策“降”字当头，倒逼小排量发动机风潮。然而，在排量一降再降

的同时，车企纷纷打出的三缸发动机牌，却遭市场冷遇。此前，上汽通用别

克英朗重新“唤醒”四缸发动机车型后销量提升立竿见影，此后有消息称，

长安福特也准备将福克斯车型全系换装四缸发动机，虽然长安福特方面予

以否认，但目前三缸发动机也实为阻碍该车型销量增长的原因之一。

北京商报记者调查发现，不仅上汽通用和长安福特，上汽名爵、吉利甚

至沃尔沃等豪华品牌推出的三缸发动机车型销量均不理想。乘用车市场信

息联席会秘书长崔东树直言：“三缸发动机是此前车企和预测机构对产业

政策的过度解读，完全未考虑消费心理，车企应根据市场情况调整布局。”

“三缸”之惑，还需车企解惑。

2016年0.6%

2017年1.2%

2018年2.9%

2019年6.2%

2020年前三季度5.7%

三缸发动机市场份额情况

2016年

2017年

2018年

2019年

2020年
前三季度

5%

6.3%

2.3%

4.2%

3.4%

豪华品牌三缸发动机市场份额

2016年

2017年

2020年
前三季度

2018年

2019年

0.7%

1.1%

3.8%

7.8%

7.1%


