
岳卫广工作的地方是北京威马用户中心

亚运村店，位于北京朝阳区的亚运村汽车交易

市场内，该店的职能包括为用户提供试乘试

驾、交付、维修、出行、充电等全方位服务，而岳

卫广职务的正式名称为“用户服务总监”，统筹

负责店内的售后服务环节。

岳卫广所在的售后服务团队一共15个人，

包括4名前台接待人员、6名车间维修技师、2名

洗车工以及2名电话客服。在日常工作中，同事

习惯称呼岳卫广为“站长”。

在汽车服务行业，岳卫广已经有17年的从

业经验，其中前15年主要服务燃油汽车用户，

两年前进入威马用户中心后，岳卫广才开始为

电动汽车用户服务。

过去几年，由于新能源汽车行业需求快速

增长，像岳卫广这样从燃油汽车领域转战新能

源汽车领域的从业人员还有很多。据统计，国

内造车新势力总数超过70家，其中迈入交付阶

段的超过20家。全国汽车企业直接从业人数超

300万，其中涉及新能源汽车的从业人数达到

约20万，而且这一数字还在快速增长中。随着

新能源汽车销量的不断增长，岳卫广的售后服

务团队整体也越来越忙碌。

从技术层面来看，纯电动汽车与燃油汽车

差异很大，前者没有发动机、变速箱、进排气、驱

动桥、传动链、排气消声系统等传统部件，取而

代之的是“三电系统”（动力电池、电机、电控）。

也正因为如此，即便如岳卫广这样的“老

师傅”，在进入威马用户中心前，也得先参加厂

家组织的系统培训，只有参加完培训并且考核

合格的人员才能正式上岗。

数据显示，截至今年4月3日，威马汽车首

款量产车型EX5累计销量突破5万辆。随着销

量持续增长，岳卫广的售后服务团队整体也越

来越忙。岳卫广表示，工作最繁忙时，店内一天

会接待40位用户。

超级市场可期

对于自身所在的电动汽车行业的发展前

景，岳卫广非常乐观。他表示，电动汽车非常适

合城市通勤，维护保养等用车成本也远低于燃

油汽车。未来，随着续航里程的不断提升以及

智能化、互联化功能的不断进化，电动汽车肯

定会越来越受到消费者的欢迎。

“与燃油汽车相比，电动汽车的保养很简

单、省钱。”岳卫广表示，电动汽车的保养，只需

检查空调滤芯、雨刮器等少数部件就可以，威马

汽车的空调滤芯1万公里更换一次即可，而雨刮

器如果使用不频繁、磨损不大，那么就不用更

换。此外，刹车片、差速器等部件的寿命都比较

长，普通用户整个用车周期也换不了几次。燃油

汽车一次小保养至少要300-500元，而作为纯

电动汽车的威马汽车一次小保养仅需100多元。

在发展新能源汽车方面，我国拥有得天独

厚的资源优势。汽车驱动电机中应用最广泛的

材料。

目前，威马汽车新增销量中的大部分都来

自于海南。由于政策支持力度比较大，海南的

新能源汽车市场发展非常快。

2019年3月，海南出台《海南省清洁能源汽

车发展规划》，成为全国率先提出2030年“禁售

燃油车”时间表和所有细分领域车辆清洁能源

化路线图的省份。去年4月，海南又启动实施新

能源汽车促消费临时性政策，购买新能源汽车

每辆奖励1万元。

事实上，海南只是我国支持新能源发展的

一个缩影。根据国务院办公厅发布的《新能源

汽车产业发展规划

（2021-2035年）》，我

国将力争经过15年

的持续努力，使纯电

动汽车成为新销售车

辆的主流，公共领域

用车全面电动化。

新能源汽修员，技术升级倒逼人的升级

两年前，拥有15年燃油汽车维修服务

工作经验的岳卫广成为了一名电动汽车用

户服务总监， 他也由此开启了服务新能源

汽车用户的职业新生涯， 开始与充电、O-

TA升级等一系列新概念打交道。 在国内，

还有很多像岳卫广一样的电动汽车维修服

务行业从业者， 他们既是眼下汽车行业电

动化、智能化浪潮的见证者，也是居于其中

的推动者。

17年的汽车服务从业经验，
其中前15年服务燃油汽车用户，
两年前才正式开始为电动汽车
用户服务。

除了电动化概念，新兴电动车企还主打汽

车的智能化概念，在智能化概念下，汽车不再

是“四个轮子加沙发”，它不仅跑得快，还很聪

明。为实现这一理念，车机系统、第三方应用拓

展、智能驾驶辅助系统在造车新势力们的宣传

和研发中颇受重视，这些系统都可以通过OTA

来不断升级完善。

“店内售后服务团队平时做得最多的一项

工作就是车辆升级。”岳卫广表示，为了使用户

使用车辆的体验更好，厂家会定期发布一些更

加优化的车机软件，其中娱乐系统的升级可以

由用户自行在家中完成，操控系统的升级则需

要来用户中心完成。

与传统车企相比，新兴电动车企们更加注

重“互联网思维”：重功能、重运营、重品牌形

象。因此，它们也将官方App、远程诊断、一键

加电等一系列新的“玩法”带进了汽车服务行

业，使得售后服务环节远远超出之前“修换零

部件”的范畴，品牌与车主之间建立起了持续

的强关系。

新兴电动车企之所以能在服务层面创新

不断，一个重要原因在于“不差钱”。艾瑞咨询

发布的报告显示，2015-2019年，新能源汽车

产业链年投资额分别达到71.5亿元、276.6亿

元、451亿元、319.7亿元、394亿元。

值得注意的是，电动汽车近年来在保有量

快速增长的同时，消费者覆盖面也日益广泛，

既包含年轻群体，也覆盖老年群体。数据显示，

2015-2019年，国内纯电动汽车年保有量分别

为33万辆、73万辆、125万辆、211万辆、310万

辆，呈快速增长态势。

“我们有很多年纪较大的用户，这些用户对

电动汽车的智能功能上手速度会慢一些，有时

车辆未必是真的出现了故障，只是因为没有设

置好不太好用，如果用户因此到店，我们会耐心

地讲解，帮助熟悉正确的操作。”岳卫广说。

互联网思维

智能化概念下，汽车不再是
“四个轮子加沙发”， 车机系统、
智能驾驶辅助系统在造车新势
力们的研发中颇受重视。

根据相关规划，我国将力争
经过15年的持续努力，使纯电动
汽车成为新销售车辆的主流，
公共领域用车全面电动化。

油改电遇到新问题
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