
本刊执行主编 刘 溟 编辑 常艳军 谢 慧
联系邮箱 jjrblm@live.cn

汽车保养哪家强
本报记者 温济聪

对于家住北京市海淀区万寿路附近的
郑丁源来说，每次保养奥迪 A4 （2.0T）
都是一笔不小的费用。郑丁源告诉 《经济
日报》 记者，去他家附近的 4S 店保养，
小保一次 1300 元，大保一次有时要花上
6000 元至 8000 元。

一次，小郑与表弟奇鹏翔聊天时，听
说对方去汽车保养 O2O 网站，上门服务
一次小保才花了不到 500 元后，也开始动
了心。记者见到他时，他正通过网络搜
索，点进去一家名为博湃养车的网站准备
好好咨询一番。

“先生上午好，请您先告知汽车的品
牌和排量，我马上为您提供相应的参考报
价。”当博湃养车的客户接待员得知郑丁
源的车型和排量后，该接待员表示：“先
生，按照您提供的车型，我们公司的保养
报价分小保和大保两种。现在公司与京东
有合作，如果您在京东下单，小保有 169
元、179 元、239 元、279 元、399 元 5 个
档次；在大保养方面，公司可提供 299 元
至 549 元不等的服务，价差主要是因为机
油的品类不同。”

不过，这位王姓客服专员表示，这些
价位的服务提供的都是 4 升的机油，而小
郑的奥迪 A4 （2.0T） 需要 5 升机油，不
管是小保还是大保，均需要外加 95 元的
机油钱。因此，小郑花费 264 元至 494 元
可以做小保养，大保养需花费 394 元至
644 元不等。

随 后 ， 记 者 与 小 郑 又 相 继 致 电 了 e
保 养 和 卡 拉 丁 ， 这 两 家 的 价 位 与 博 湃
养 车 较 为 相 近 。 一 位 e 保 养 客 服 告 诉
记 者 ， 他 们 提 供 的 服 务 中 包 括 更 换 机
油 、 机 滤 ， 以 及 加 上 上 门 技 师 的 工 时
费 用 ， 还 能 向 客 户 提 供 免 费 的 诸 如 空
调 、 发 动 机 检 查 等 六 大 检 测 服 务 。 由
于记者与小郑此前没有在网上预约汽车
上门保养的经历，便随口咨询是否需要
准备什么工具。“您什么工具都不需要准
备，只要准备两个车位大小的停车位便
可以了，我们的技师会开着带有修车地
沟的工程车过去。”e 保养客服表示，不
过，由于 4 月份上门保养的客户越来越
多，她建议尽量提前预定，5 天左右技师
才会上门保养。

随着汽车上门保养服务的兴起，汽车
保养迎来了 O2O 创业热潮。特别是今年
的 《政府工作报告》 中指出，制定“互联
网＋”行动计划，推动移动互联网、云计
算、大数据、物联网等与现代制造业结
合。不少汽车保养 O2O 公司正欲借“互
联网＋”的政策东风奋力突围。

相关统计数据显示，截至 2014 年年
底，我国机动车保有量达到 2.64 亿辆，其
中 家 用 汽 车 1.3 亿 辆 。 业 内 人 士 保 守 估
计，包括养护、维修及配件、金融、保
险、汽车运动、二手车以及汽车租赁行业
在内的国内汽车后市场年营收规模已达
6000 亿元，今年有望达到 7000 亿元。

面对这片潜力巨大、商机无限的蓝
海，去年 8 月至今，e 保养、卡拉丁、博
湃养车等近 20 家商业模式清晰并形成一
定规模的 O2O 互联网汽车公司，相继获
得天使轮或 A 轮、B 轮融资。
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如果你看过今年央视“3·15”晚会，一
定对传统实体 4S 店“小病大修”印象深刻，
价格高企、耗费时间长、服务不透明等现象
广受诟病。另一边，“快，请忘掉 4S 店”，

“比 4S 店便宜 30%至 50%”⋯⋯只要随便打
开几家后市场 O2O 企业的网站或 APP，直接
针对传统 4S 店的宣传语几乎随处可见。一场
传统与新兴商业模式间的颠覆与反颠覆之战
是否已经打响？汽车上门保养 O2O 真的可以
撬动汽车后市场的传统体制么？

“互联网模式的渗入，让养车市场增加
了搅局者，但汽车上门保养 O2O 模式仍然
存在着非专业、服务同质化等诸多问题，如
何提高消费者的信任度，让客户得到更好的
体验是目前汽车上门保养 O2O 企业亟待解
决的问题。”颜景辉说。而苏晖也认为，目
前来说，各汽车上门保养 O2O 企业依然停
留在模仿传统 4S 店流程的阶段。与传统 4S
店大气、优美的环境相比，随意性很强的上
门保养很难创造更好的客户体验。此外，由
于上门保养的整个服务流程和实际操作在不
特定的场所由技师完成，标准流程监督往往
会缺失，服务质量上存在短板。

“上门保养汽车 O2O 是传统 4S 模式的补
充，长期来看也会促进传统 4S 模式的不断
发展。”在北京现代鹏奥 4S 店售后服务专家
焦永海看来，随着互联网消费模式的不断发
展，传统的单一线下商业模式已无法完全满
足消费者尤其是年轻消费者的需求。不过，
他并不赞同汽车上门保养 O2O 会撬动汽车
后市场的传统体制，因为目前很多保养和维
修 的 原 厂 设 备 和 配 件 均 只 有 4S 店 可 以 提
供，而且对汽车底盘等大型部位的保养只有

4S 店可以检测和维修。另外，上门保养面
临的一大风险是环境问题，如果遇到雨雪、
沙尘暴等恶劣天气，汽车保养只能在室内进
行，这对上门保养汽车 O2O 而言也是一个
难题和考验。

“传统 4S 模式具有店面布局广、一站式
解决以及积累了众多客户资源等诸多优势，
通过对客户消费行为进行精细化的大数据分
析，可以更好地满足客户的消费体验。”焦
永海同时坦言，汽车上门保养 O2O 新兴业
态的出现，反映了消费者对汽车售后资源整
合以及售后行业服务透明化的诉求，传统汽
车厂商和 4S 店也应拥抱互联网，主动搭建
信息服务平台，通过全方位数字化建设，确
保消费者合法权益。

面对颠覆与反颠覆之战，高峰表示，e
保养不同意颠覆之说，上门保养只是增加了
车主养车的一个新选择。不同的车主有不同
的养车选择，e 保养努力将上门保养这个选
择做到更好。相信最终上门保养会成为一个
车主养车的靠谱渠道和选择，占据 30%至
50%的市场份额。

汽车行内有句行话叫“三分修，七分
养”，对于“三分修”，季成说，由于技术和
场地的限制，消费者还是需要到 4S 店接受
服务的，因此上门保养只是传统到店服务的
补充和延伸，它的目的是让客户利益最大
化，而不是颠覆传统的服务业者。上门保养
的出现，一定会对传统 4S 店产生冲击，但
这种冲击更多的是对部分较差体验和追求暴
利的 4S 店冲击，对那些不断提高服务品质
和效率，并提供合理价格的 4S 店来讲，未
来一定是多赢的局面。
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在中国汽车流通协会有型汽车市场分会
常务副理事长苏晖看来，目前，汽车上门保
养 O2O 模式主要分为两种，一种是像 e 保
养、卡拉丁等有自己技师的一条链上门保养
模式，另一种是以养爱车、途虎养车网等为
代表的由线上导流到实体店的服务模式。相
比较而言，第一种模式更为主流。

谈到商业运营模式，e 保养 CEO 高峰告
诉记者，客户通过在线预约 e 保养技师上门
服务，可在任意停车位保养车辆，即由传统
4S 店的门店核心模式转为客户核心模式，
从根本上改变了以“店”为中心的服务关
系，“人”即车主成为服务的主导对象。与
此同时，四大系统 （供应链管理、订单管
理、技师管理以及客户体验） 使得 e 保养提
供的服务更具有专业性。

卡拉丁董事长季成说，整个服务的标准
化和品控管理尤为重要，应将供应链管理、
现场管理、工具管理、预约服务以及客户评
价等，形成一套以“月”为单位进行优化的
品控体系，同时建立高效扎实的技师培训体
系。而在博湃养车首席运营官汪云翔看来，
唯有采取差异化竞争策略才能在汽车保养
O2O 领域站稳脚跟。“博湃养车旗下有博湃
LUX 和博湃 E 两个品牌，前者针对奔驰、
宝马等高端车型，而后者则服务于丰田、本
田等普通品牌汽车，以期提供更完善的个性
化服务。”汪云翔说。

虽然汽车上门保养 O2O 企业的商业运
营模式逐渐清晰，然而时至今日，随着规

模的极速扩张，各家的运营模式趋于同质
化，且不少公司很难依靠单一的养护服务
来获得盈利。

“汽车后市场 O2O 创业项目虽然进入门
槛比较低，但风险仍然不容忽视。”亚运村
汽车交易市场副总经理颜景辉表示，鉴于
目前汽车零配件专营体制尚未打破，一些
厂商对后市场 O2O 中小企业并不配合，项
目初期仅仅依靠低价吸引客户的模式需要
持续“烧钱”；此外，品牌推广、保养技师
团队建设等都需要长期的行业经验和充足
的流量资源，一些至今仍没有得到融资的
公司，资金链或有可能并不稳定。

“上门保养并不是一个暴利的行业，榨
光保养耗材的差价来获得利润等于竭泽而
渔。”汪云翔认为，汽车上门保养 O2O 真正
的未来在于依靠用户基数的增长和车主消费
习惯的培养。

与部分企业试图整合线下业务的导流模
式不同，e 保养有意回避将业务延伸到洗车
和维修领域。“虽然目前各家提供的服务同
质 化 ， 但 毕 竟 只 是 刚 刚 开 始 。 或 许 两 年
后，在价格上涨的情况下，能为客户提供
同样或更高品质的服务，这样的企业才能
立足于行业。”高峰认为，既然专做汽车保
养，就把保养做到极致。通过技师专业素
质和运营效率的提高，运营成本及配件成
本 的 降 低 ， 以 及 供 给 和 需 求 的 有 机匹配，
来覆盖企业成本，甚至实现大额盈利，这才
是企业的“硬功夫”。

商业运营模式逐渐清晰 同质化不容忽视

e保养、卡拉丁、博湃养车等大量汽车保养 O2O 企业如雨后春笋般涌现，你只需打开手机或电

脑，告诉汽车保养技师时间和方便的地理位置，就会有两位技师专门为您上门提供保养服

务。在线上线下的互动中，不仅人们的生活方式在改变，汽车保养行业的发展模式也

在发生变化。
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