
热线

2012年3月15日 星期四 编辑：李黎 美编/组版：魏菲菲C04 今日黄三角

承诺跑180公里，最多跑120公里
经协商，电动汽车商家最终退车

本报 3月 1 4日热线消
息（记者 吕增霞 实习
生 万苏辉） 12日，读者
侯女士和李女士爆料称，
去年年底在一家电动汽车
专卖店一起购买了两辆电
动汽车，结果两辆车没达
到销售人员承诺的里程数
不说，李女士的车已连续
换了好几种零件。经过多
次协商，12日，双方达成同
意退车意向，13日，商家在
扣除折旧费后，将购车款
退给了李女士和侯女士。

去年 1 2月 2 8日，侯女
士和李女士经朋友推荐到
一家电动汽车专卖店购买
了两辆电动汽车，专卖店
的销售人员承诺充一次电
可跑180-200公里。买回去
才发现，根本不是那么回
事，“充一次电最多跑 1 2 0

公里，天气稍微一冷只能
跑到 1 0 0公里。”侯女士说
汽车从一开始买回去就这
样，她们从2月份就来找专
卖店协调，始终没得到满
意答复。李女士介绍，车买
回去后一直处在修理状态
中，前后已换了汽车的控
制器、加速器等零件。

据两位消费者反映，
当车速开到35迈时车身有
明显抖动。为了验证两位
消费者反映的问题，专卖

店在11日早上也派相关人
员进行了试车，但条件有
些“苛刻”，需提前把车留
在专卖店里充电，试车时
最多搭载一个人。当时李
女士和专卖店派出的人员
一起试车，据李女士反映，
在试车途中，司机将车速
保持在 3 0迈行驶，直到下
午两点，试车的结果是跑
到了 1 5 0公里。“有这么试
车的吗？谁家开车的时候
必须要车是空的，而且一
直都是 3 0迈的速度，那还
不如走着呢！”李女士和侯
女士对试车的结果并不满
意。

随后，记者跟随侯女
士和李女士来到了这家电
动汽车专卖店，该店的张
经理给记者拿出了宣传彩
页，记者在“续行里程”一
栏看到了120公里至180公
里的字样。侯女士和李女
士说当时买车时，销售人
员并没有给她们看彩页，
只是承诺能跑到 1 8 0公里
至 2 0 0公里。张经理解释，
可能销售人员当时没有说
清楚。

经协商，双方最终达
成退车的协议，13日，商家
在扣除折旧费之后，将购
车款分别退给了李女士和
侯女士。

作为BMW的授权经销商，东营宜宝轩对
外展示的不仅仅是BMW性能出色的产品，更
是BMW的高档服务。而其不断完善的售后服
务，提高客户的满意度则是BMW的一项长期
发展战略，也是东营宜宝轩一直不断努力的
方向。

为了更好的诠释BMW售后服务的真谛，
为此我们专门走访了东营宜宝轩汽车销售服
务有限公司的售后经理郭学兵先生。

客户与维修技师之间沟通的桥梁

笔者：郭先生，您好！很高兴您能接受我
们的专访。我们都知道，宝马汽车一直是高档
汽车的象征性品牌，但是在好的东西也免不
了售后服务问题，而在车市日渐理智的今天，
消费者对售后服务的关心程度也非常重要。
那么，请问你，在宝马中国，服务顾问到底是
一个什么样的地位呢？

郭先生：一直以来，提高客户满意度都是
宝马的战略目标。为此，我们专门制定了提高
客户满意度的三大指导原则。用心关注，悉心
关怀：客户永远至上，悉心对待每位客户；深
入理解，行动到位：满足客户需求是我们的责
任，理解并超越客户期望；执行有力，务求完
美：以专业精神为己任，凡事精益求精。

而具体到售后服务顾问一职，在宝马，其
起到的是一个桥梁作用。客户与维修技师之
间沟通的桥梁。即客户与维修技师之间沟通
的桥梁。通过服务顾问，顾客更好的了解到其
车辆在维修车间内的服务进程和各步骤的完
成情况。

笔者：那宝马作为豪华车品牌来说，其独
特的售后服务的特色有些什么呢？

郭先生：我认为高效、透明是宝马的特
色。科技之美产生高效的力量，人性关怀通过

水晶般的透明为客户带来亲和与贴心。宝马
致力于与经销商伙伴一同为用户提供高效、
透明的售后服务。对我们而言，售后服务其实
就是我们销售商的生命线。

在宝马中国，我们通过标准化保养、预约
快修等服务，我们能够满足用户对透明服务
和时间效率的期望。我认为，这一系列的服
务，最终形成和巩固了宝马在中国高档车售
后服务领域的优势。高效标准的宝马服务流
程加上差异化的服务，体现了宝马在售后服
务上的竞争力。

笔者：当前中国汽车产品不仅同质化趋
向严重，并且服务的同质化也非常普遍，宝马
在为中国车主服务的差异化创新上有什么举

措？
郭先生：宝马是全球寥寥可数的豪华车

制造商，所以，技术创新是宝马的灵魂和立命
之本。同样，在售后服务上，宝马也需要持之
以恒的创新。宝马为提高中国的客户满意度，
已经推出了很多创新举措。

笔者：宝马是德国的豪华车品牌，而每一
个进入中国的品牌都需要融合中国文化的过
程，那么宝马的服务顾问是怎么解决文化差
异问题的呢？

郭先生：文化差异确实是很重要的问题，
比如在中国车主看来，宝马是豪华车，对其爱
惜有加，然而，宝马所使用的是中高转速的发
动机，是需要顾客去更猛的驾驶的，这方面似
乎可以看出差异的所在吧。

再者，在中国，我们使用的大都是93号汽
油，并不长用高纯度的汽油，而宝马更需要高
纯度汽油来磨合发动机。因次，在汽油问题上
引起的发动机不稳定也是我们常见的一种情
形，这些，都需要我们售后服务顾问去和顾客
耐心的解释，说明。得到他们的理解，并解决
问题。

笔者：宝马在服务程序上会是怎么样的
呢？

郭先生：宝马作为豪华车品牌当然也有
其豪华的一面，我们不光是硬件条件绝对豪
华，软件同样不能示弱，例如，我们从客户预
定维护开始，就有专门的服务顾问跟踪器维
护过程，保证客户满意提车，满意离店。

我们也会在特定的时机，主动地去联系

客户，让他们更了解自己的车辆现在所需要
的维护，我们尽可能的让客户感受到我们宝
马服务的优质，高效。

笔者：在宝马中国，我们自己的统一的标
准有些什么呢？

郭先生：其实在宝马中国，我们有一套自
己的监测系统，可以对经销商的客户满意度
指标进行每天监控，目前只有中国有；宝马的
呼叫中心有一个十几人的投诉解决团队，团
队成员都是有资深汽车专业背景；特意针对7

系，推出了贵宾专线；宝马是第一家在中国提
供在全国范围使用唯一专用救援电话号码的
汽车厂家；首家在售后服务领域推广使用绿
色环保的水性漆技术；第一个提供标准化保
养服务的高档品牌……

笔者：恩，我们今天就先聊到这里，很高
兴您今天给我介绍了这么多宝马售后的品
质、技术等方面的内容。我想，正是因为有了
这样完善的售后服务系统，宝马才能在豪华
车市场脱颖而出，建立自己在消费者心目中
的较高的地位。

郭先生：确实，正因为宝马的售后服务同
样是豪华感受，才使得宝马得到市场的肯定。
客户满意度是我们工作的重中之重。宝马客
户满意度在这些年来一直是在不断改善的，
不断进步的。宝马将会以前所未有的力度，深
化售后服务，使宝马服务与宝马汽车一样卓
越。

笔者：谢谢您接受我们的专访！
郭先生：感谢广大车友关注宝马服务！

宝马售后服务 用心服务客户
——— 走访东营宜宝轩售后经理郭学兵先生

一直以来，提高客户满意度都是宝马的战略目标。为此，BMW专门制定了提高客户满意度的“高效、透明、关爱”三大宗旨,汽车售后服务中，
价格透明和行动高效是所有客户两个最主要的需求。目前，宝马是唯一一家在全国经销商范围内提供宝马标准化保养服服务和预约快修通道的豪
华车品牌。

东营宜宝轩汽车销售服务有限公司
售后服务电话：0546-8180635 售后预约电话：0546-8180606

地址：东营市东营区西四路五干桥南914号

路路边边红红绿绿灯灯““罢罢工工””多多时时无无人人管管

本报3月14日热线消息(记者
李沙娜) 14日，市民项先生拨打本
报热线称，在华山路与黄河辅路交
会处，红绿灯坏掉很长时间了，一直
没人处理，并且电线也都被扯了出
来，给过往车辆的通行带来麻烦。

1 2点半左右，记者赶到黄河
辅路与华山路交会处发现，位于

黄河辅路南侧的红绿灯电线都被
扯出来。正好路过的张女士告诉
记者，她经常从这里走，这里的红
绿灯已经坏掉很长时间了，“可能
这里的车流量不是很大，所以一
直没有人来管。”

记者该路段蹲守近半个小时
发现，过往的车辆靠近路口后行车

速度较慢。下午1点左右，一辆装有
货物的车顺着华山路从南向北行
驶，一辆出租车在黄河路辅路上从
东向西行驶，由于没有红绿灯，两
车差点相撞。

红绿灯出现故障确实给行人
和车辆带来许多不便，希望相关
部门能及时给予修理。

路
边 的 红
绿 灯 坏
掉多时，
电 线 都
被 扯 掉
了。 本
报 记 者

任 小
杰 摄
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