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本报讯 每年一度的慈善盛

事，壹基金慈善明星赛于9月29日

在上海国际赛车场隆重举行。今年

参加比赛的明星阵容鼎盛，有方中

信、方力申、邓丽欣等TVB影视红

星，亦有来自大陆的郭涛、盛君。

雷诺汽车今年继续支持慈善

明星赛，继续成为今次活动的主赞

助商，并为各明星提供接送车。慈

善明星赛已经踏入第十周年，雷诺

与壹基金继续携手，延续慈善精

神，把这个娱乐、赛车与慈善集合

一身。

此次慈善赛以[壹家人，爱·分

享] 为主题宣传慈善，雷诺不遗余

力的支持也展现了他们对于慈善

事业的重视，对于自身企业形象的

重视，雷诺在中国慈善事业中尽着

自己的一份力，并会一直继续下

去。

青年报 蔡东方

本报讯 “ 夜空中最亮的星

能否听清，那仰望的人心底的孤独

和叹息⋯⋯我祈祷拥有一颗透明

的心灵和会流泪的眼睛，给我再去

相信的勇气”，伴随着科鲁兹掀背

车微电影《 摘星的你》的上映，直

抵奋斗中 年 轻 人 内 心 的 主 题 曲

《 夜空中最亮的星》也迅速成为夏

末最火的音乐。

与充满正能量的歌曲一样，科

鲁兹掀背车动感活力的形象也能

带给年轻人积极向上的动力，除了

标志性的“ 黄金40度弧线”掀背造

型以外，出色的车内储存空间、全

面升级的内饰配置和强劲的动力

组合都让它成为该细分市场最独

具匠心的一位。

随着关于青春话题的热议，许

多厂商为契合该主题，不失时机地

推出旗下车型的两厢版。雪佛兰的

科鲁兹掀背车和上海大众的朗行

就在今年夏天激情碰撞，成为消费

者热议的两厢车型，而风格定位接

近的两厢福克斯也被顺理成章地

拖入了这场角逐。

优雅曲线下的大空间
当设计人员在车顶绘上一条

曲线后，不经意间让科鲁兹掀背成

车为同级竟品中最独特的一位，官

方把它称为“ 黄金40度弧线设

计”。该曲线让科鲁兹掀背车的顶

部与尾部自然过渡，简洁流畅的风

格与整车风格统一。

不仅如此，此设计让科鲁兹

掀背车拥有更大尺寸的后侧窗，

提升了后排的采光效果和视野。

相比之下，朗行的外形设计则表

现中庸，更注重实效。福克斯则是

一位鲜明的“ 好动者”，外观偏向

动感。

当然，“ 40度弧线设计” 不只

是简单地为美化车辆外观，而是为

配合科鲁兹掀背车的长轴距，营造

出舒适宽敞的驾乘空间。

大溜背造型让许多消费者忽

视了科鲁兹掀背车的大车身，其实

它 拥 有 451 0mm的 车 身 长 度 和

2685mm的轴距，均高于朗行和福

克斯两厢的尺寸。位于后排车顶巧

妙的“ 内陷”设计，又能让乘客拥

有宽敞的头部空间。

又是得益于弧线的设计，让科

鲁兹掀背车的后备厢开启角度更

大，减少了对取放大件物品的影

响。虽然是两厢车型，但科鲁兹掀

背车41 3L的后备厢容积不仅超过

了竞品(朗行41 2L、福克斯356L），

还超越了当前的三厢车型。如果放

到后排座椅，还能获得最大1 254

升的储物空间。

突显性价比的内饰配置
科鲁兹掀背车与三厢车的内

饰一脉相承，彰显年轻动感的炮筒

式仪表盘、包覆型筒状运动座椅和

三幅小尺寸跑车方向盘。此外，科

鲁兹掀背车采用的全新大地色调，

与镀铬装饰搭配，给驾乘人员温

暖，雅致的感官。

如果说与朗行和福克斯相比，

科鲁兹掀背车在配置上稍处劣势，

但便宜的1 .3万还能让消费者拥有

安吉星和自动头灯，这是对手所不

具备的。而科鲁兹掀背车1 .6T自动

旗舰版还配备尺寸225/50 R1 7的

固特异运动轮胎，出色的路面反馈

和抓地力是三款车型中中最出色

的。

动力充沛 传递流畅
科鲁兹掀背车1 .6T自动旗舰

版采用1 .6L涡轮增压发动机匹配

新一代6速手自一体变速箱的动力

组合，最大功率达1 35 kW，可以在

2000转至5600转的超宽区间持续

输出235 Nm最大扭矩，配有Super

Boost 超推进技术的旗舰车型，能

将 扭 矩 在 5 秒 内 瞬 间 增 加 到

266Nm。

经过专业媒体的测试，科鲁兹

掀背车凭借用时1 6.89秒和尾速

1 30.57km/h的成绩在0-400m测试

中最出色。紧随其后的是朗行，它

比 科 鲁 兹 慢 了 0.1 2 秒 ， 尾 速

1 35.94km/h。福克斯差距较明显，

用时1 7.45秒，尾速1 33.1 3km/h。在

制动距离测试方面，科鲁兹掀背车

不到39米的成绩也是三者中出色

的。朗行的刹车距离不到41 米，与

科鲁兹存在较大差距，福克斯的成

绩则介于二者之间。

在外形尺寸、内饰配置和动力

组合方面，科鲁兹掀背车都有令对

手艳羡的一面。最重要的是1 1 .59

万元~ 1 4.99万元的官方指导价，

无疑让其成为当下最具性价比的

两厢车型。
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车主莫名上了“ 黑名单”
“ 小姐我说话声音太小了，您

听不见是吗？请问小姐，您好？小

姐您好？我是透明的吗？小姐您能

帮我问一下您董事长行吗？我都

已经预约了，昨天就开始了，等了

8小时，今天又是一上午，到现在

了。跟您说话呢，耽误您一会儿时

间行吗？是因为我上了黑名单，您

不接受还是怎么回事⋯⋯” 车主

刘先生向记者公布了一段去年1 1

月1 日拍摄长达3分多钟的视频。

画面中，刘先生女友不断重复询

问经销商客服，但无一人应答，完

全把她当作透明。

事件起因于去年9月下旬，刘

先生将爱车华晨宝马320i 在星德

宝宝马5S店喷漆维修，因维修质量

问题总维修四次。1 0月1 5日，第四

次维修完工之后，刘先生提车后

发现车辆驾驶室地毯 被 人 为 损

坏，后与经销商协商处理事宜时，

对方无意间向其女友提及“ 他那

车差不多没人接了，他车已经在

宝马中国的黑名单了”。

这让他联想到购车时，一位

陈姓销售对他说的话，“ 千万不要

再招惹宝马中国和宝 马 经 销 商

了，否则你的车这辈子就完了，宝

马中国会将你的车拉入宝马黑名

单，而且是全国4S店联网的，以后

你再去正规的宝马经销商处做维

修保养，会有人给你的车里使坏，

让你的车不停地出现问题，修完

还得修，不停地花钱！”

至于如何上了“ 黑名单”，刘

先生回忆当初购车时因购置税等

纠纷与经销商有过小摩擦。刘先

生表示，当时自己第一次听到“ 黑

名单”一说时，觉得非常荒谬，只

是把它当作一个玩笑。

就地毯损坏赔偿处理一事，

双方协调无法达成一致。刘先生

只得寻求第三方机构对地毯损坏

原因作出鉴定。修理豪华车品牌

的中鑫之宝鉴定刘先生的车辆地

毯是人为损坏，但星德宝宝马5S店

认为该维修站不够资质，不予以

认可。双方经过长时间的拉锯协

调，最后由宝马中国总部出面对

地毯损坏进行鉴定。

纠纷上演成闹剧
之后，刘先生与其女友不断

上访宝马中国总部进行投诉。刘

先生辞去了工作，不停奔波于宝

马中国总部。

为见当时的宝马集团大中华

区总裁兼首席执行官 史 登 科 一

面，刘先生先是坐在大厅的沙发

上等，不久沙发被内部人员撤走，

然后是坐在地上等，接着是在坐

在楼道里等，并且坚持写投诉信

交给前台的工作小姐，希望能把

该信件递交到史登科手上。不久

之后，史登科卸任的消息传来，宝

马中国高层出面与刘先生协调，

但其结果并未达成一致。

经过数月的持久战，刘先生

成为宝马中国总部的常客，每次

前往几乎都被保安拦下或者民警

劝回。

刘先生气愤地表示，在上访

期间，宝马中国安保人员限制其

人身自由，期间还发生两次身体

冲突，更滑稽的是，华晨宝马企业

事务副总裁孟庆如居然与自己互

吐口水。

刘先生更是称宝马中国谎话

连篇，“ 他们居然在警方笔录里称

星德宝宝马5S店之前与我协商，愿

意原价收回3系轿车，并给予少许

补偿。这样的好事我怎么从没听

他们对我说过。”

现今刘先生为维护自己的权

益，已经向法院提起诉讼，希望通

过法律途径要求宝马中国向自己

作出道歉和补偿。

宝马中国否认列“ 黑名单”
除了地毯损坏纠纷以外，本

案中一个潜伏的因素 是 经 销 商

“ 黑名单”，它多少影响到事件的

进展。

从公布的两段音频来看，刘

先生与星德宝5S店就“ 黑名单”一

事在宝马中国总部展开了激烈的

辩论。最终，星德宝行政经理耿诺

解释说，是星德宝内部有个“ 宝马

黑名单”，如果这客户有过投诉和

不满意，再次处理时他们会小心

谨慎地接待。但其实这个“ 黑名

单”用词不当，他表示道歉。他们

只是把很多投诉过的客户，都统

到一个系统里。

这究竟是经销商的个别行为

还是宝马中国对客户管理的要求

呢？本报联系了一位曾在上海德

宝担任接待服务的离职员工，他

表示，对于一些比较“ 难缠”或是

有过多投诉行为的客户，他们会

在系统内进行标注，提醒同事下次

接待此类客户时需小心谨慎对待，

或许“ 黑名单”一词在使用上概念

有差异。

另一位异地宝马4S店员工也

承认了“ 黑名单”一说。本报还了

解到，宝马品牌经销商对管理客户

使用“ 黑名单”制度具有普遍性。

宝马中国公关部人士在回应

本报采访时否认“ 黑名单”存在，

该人士称，“ 黑名单”一词使用不

恰当，售后服务人员在接待顾客

时，都会在备注栏里填写客户基本

情况，这些信息包括家庭状况等，

可能会被曲解为“ 黑名单”。

该人士还称，刘先生提出用现

有华晨宝马320i 替换成进口宝马

M3的条件，其不合理性宝马中国

无法接受。刘先生长达数月的维

权行为中，出现过激行为，并多次

试图闯入宝马中国办公区域，严重

干扰正常办公秩序。

一次纠纷意外引出"黑名单"

事件，最后演变成一场民事诉讼。

双方各执一词，事件发展陷入了

“ 罗生门”。

经销商暗藏“ 黑名单”分级待客 车主怒告宝马

2008年，宝马中国召回涉及3

系、5系、X3宝马召回20万辆气囊问

题车，这次是宝马第二次大规模

的召回，这次召回涉及主要是华

晨宝马生产车型。

日前，华晨宝马汽车有限公

司、宝马（ 中国）汽车贸易有限公

司根据《 缺陷汽车产品召回管理

条例》的要求，向国家质检总局备

案了召回计划，决定自201 3年1 1

月29日起，召回5系部分缺陷汽

车，共计75,832辆。本次召回范围

内部分车辆发动机缸盖中进气凸

轮轴存在设计缺陷。当发动机运

转时，凸轮轴内部的机油密封片

可能发生偏移。

质量投诉增加也是宝马汽车

频繁召回的原因。比如BMW国产5

系长轴距版左右尾灯的灯座插头

存在缺陷的召回，此前就有各大

质量网站遭遇到频繁投诉。

根 据 汽 车 质 量 网 的 数 据 显

示，今年宝马九、十两个月的投诉

就将近20起，主要集中在左右尾

灯的灯座，这也迫使宝马不得不

进行召回。

此外，自从201 0年宝马在华

频频召回开始，形象力下降将宝

马推到了风口浪尖。对宝马而言，

作为全球知名品牌，质量却接二

连三发生问题，召回数量和档次

也是逐年翻番。

宝马这次如此大规模的召回

是宝马宣布大规模进入本土化生

产之后，召回车型占据华晨宝马生

产一个很大比重，因此这也给宝马

本土化生产质量把控敲响警钟。

随着消费者越来越多的遭遇

品质上的瑕疵，他们开始懂得维

权，集体投诉乃至对簿公堂。1 0月

1 日出台的汽车“ 三包”政策也有

利于消费者维权，消费者的利益

有了法律保障，同时这也能保障

了车企的利益，可以有效避免消

费者无理取闹事件的发生。

宝马也清楚地意识到多年树

立的品牌形象来之不易，此次再

度大规模召回也是为了体现车企

对消费者的负责态度，提升车企

品牌形象。

在目前国内的市场上，消费

者取证困难，维权成本高昂，正是

消费者对车企特别有容忍度的主

要原因。而同时由于缺乏明确的

召回制度，现行的处罚力度过小，

也从根源上导致了车企对中国消

费者售后上的怠慢。这也就是很

多知名品牌在中国市场的召回速

度与档次跟不上国外市场的根源

所在。

壹基金慈善明星赛开演

科鲁兹掀背车
曲线背后的秘密

一个品牌要想立足，过硬的质

量、真诚的售后服务一个都不能

少。

作为在中国市场的豪华车领

导品牌，售后服务也应具备豪华水

平，当然宝马汽车的售后服务也确

实能让大部分消费者满意，但有时

也会出现问题。

在中国，经销商与厂家的沟通

不畅，导致消费者利益受损的案例

时有发生，当厂家与经销商利益出

现不协调时，他们往往就会出现互

相推卸责任，双方都采取拖延政

策，这是在售后常出现的状况。宝

马作为世界豪华车品牌也避免不

了这种情况的发生。

质量是取胜的前提，而售后却

是赢得市场的关键。面对如今的

汽车行业激烈竞争，一个品牌要想

立足，过硬的质量、真诚的售后服

务一个都不能少。发展是企业的

根本道理。在发展的道路上，企业

不进则退。

从产品的推陈出新、新市场的

开拓，到建立稳固的顾客群体和争

取更大的市场份额，一个大品牌的

风范，应该是出现质量问题的时

候，能够正视问题、解决问题，而不

是想方设法掩盖真相，甚至敷衍消

费者。

一起意外的维修经历让刘先生上了宝马的黑名
单。黑名单指的是宝马经销商区别对客户进行分级，

“ 挑剔”的顾客被列入黑名单，在名单内的客户，可能
会被经销商“ 特殊对待”。曾在某宝马4S点工作过的
小李向本报透露，宝马经销商对客户进行区别对待并
列有“ 黑名单”。宝马中国公关人士则对本报表示，

“ 黑名单”一词使用不恰当，售后服务人员在接待顾
客时，都会在备注栏里填写客户基本情况，可能会被
曲解为“ 黑名单”。 青年报 蔡东方 孙臣

大品牌需要过硬售后服务

行业观察

宝马再现大规模召回
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