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! ! ! !伴随近年来经济的持续向好和私人汽
车消费的升级换代，豪华车市场以两位数
的增幅领涨车市。在用户保有量迅速攀升的
同时，消费者对售后服务的需求和期望越来
越多也越来越高，驱动了豪华车品牌不断提
升售后服务品质。为了有效提升客户满意
度，一场围绕售后服务实力和品牌力的争
夺，正在豪华车品牌之间全面展开。售后服
务，成为豪华车品牌竞胜市场的焦点。

实际上，宝马是首家确定了清晰的售
后服务战略的豪车品牌，于"#$$年年初即
发布并在全国经销商体系中贯彻了“悦常
在 驾无忧”的售后服务中国战略。他们将
“做豪华汽车领域最好售后运营”作为工作
使命和行动纲领。一方面推出了一系列在
业界独具特色的、深受消费者欢迎的服务
举措，全面提升服务质量和市场竞争力；另
一方面通过持续为经销商人员举办培训和
竞赛，快速提升经销商人员服务水平，支持
快速扩张的经销商网络。

三大客户价值提升满意度
一直以来，宝马公司强调“对于质量的

追求是所有业务的根本”，这不仅体现在产
品质量、网络质量、人才培养，更体现在售
后服务的质量，而这一切的核心就是对每

一个客户的关注。
围绕“高效、透明和关爱”三大客户价

值，宝马推出了一系列服务：针对客户需求
最广泛的两项服务，推出预约快修通道“$

小时机油机滤保养”和“"%小时钣喷预约快
修服务”，努力兑现“高效”的承诺；已经成
功实施%年的“悦享保养套餐”服务在全国
执行统一和透明的建议零售价格，得到了
业内和客户的高度认可，体现“透明”的承
诺；以客户关怀为主题，每季为客户提供免
费检测、保养套餐优惠活动等，在客户中树
立了口碑与忠诚度，让客户对宝马品牌的
高品质从产品到服务获得了全面感受，实
现了“关爱”的承诺。

不仅如此，售后服务还为宝马近来主
推的&'(互联驾驶实现的一些主要功能
和服务提供了核心支持，其中包括基于远
程呼叫中心的旅程咨询服务、保养自动提
醒、道路救援服务等，为客户带来高效互联
商务生活的新体验。

以赛代练提升售后服务水平
快速扩张的经销商网络成为豪华车品

牌争夺中国市场的重要支撑点。近几年，宝
马的全国经销商网络保持了高速高质量的
发展。截至"#)"年底，宝马成为首个拥有超

过!*+家经销商网点的豪华品牌。这对售后
服务水平提出了更高要求。
宝马给出的答卷是：一方面，快速发展

售后服务体系，建立强大的服务网络，满足
市场发展需要。另一方面，为经销商人员提
供更多的培训，提升经销商服务团队的整
体水平，以顺应快速扩张的经销网络的实
际需求。
现在，宝马中国的售后服务人员约有

),###名，-.),名国际认证服务人员，有力
地保证了服务的能力。去年，宝马为经销商
人员提供了)-万人/天的培训，为业界再次
树立新标杆。在去年举办的历时.个月的售
后服务技能大赛中，共有超过"##家宝马授
权经销商约0)##名售后人员参赛。今年，钣
喷技能大赛将轮替售后服务技能大赛，在
全国隆重登场。
对此，宝马中国汽车贸易公司售后服

务副总裁康波表示，经过最近十几年快速
发展的中国汽车市场对售后服务的重视度
逐渐提高，宝马在中国不遗余力地加快售
后服务人才的培养，不仅是在为宝马的快
速发展奠定人才基础，确保能够持续为消
费者提供更好的服务，也是在为整个售后
服务市场储备人才，从而促进国内汽车售
后市场的健康发展。

宝马：做豪华汽车领域最好售后服务运营

! ! !月"#日至$月"#日!以春季焕新为主题!"%&'

售后服务春季客户关怀活动#在全国所有%&'授权

经销商处展开$ 这项以客户关爱为核心的宝马售后

服务活动已持续开展多年!每年的春%夏%秋%冬季都

会在全国举办!深受车主欢迎$

此次%&'春季#焕新#活动为所有车主提供了

格外丰富的服务项目! 结合新春季节的特点和养护

需求!特别推出了动力%冷却%制动%空调等系统多达

()项的免费检测$

今年的活动更富新意!针对%&' !系庞大的车

主群特别推出了&%&' !系'悦行(驾趣)里程奖励

行动*!在春季*焕新*活动期间!所有!系车主均可在

%&'授权经销商处注册! 通过累积截至*月!"日的

行驶公里数赢取惊喜奖励$ 活动设置了三个不同奖

项!奖品分别为嘉实多"升机油代金券%免费机油机

滤保养和%&'精英驾驶培训之安全驾驶课程等$

本次春季&焕新*活动开启了宝马今年售后服务

忠诚度项目的序幕!今后!包括季节关怀%二手车同

悦计划%老友专享%售后服务体验之旅%售后服务进

社区等! 一系列旨在提高消费者满意度的高品质服

务措施和活动将陆续并持续在全国开展$

2013BMW售后服务
春季关怀活动倾情启动

!相关链接"

! ! ! !两会之后! 国产

车又一次迎来大好机

遇$工信部公布了+党

政机关公车选用车

型,征求意见稿!$))多

款候选车型! 自主品

牌占了绝大多数$股

市当即作出反应!大

批汽车股强势上涨$

其实! 领导人乘

国产车! 早已为全世

界所识-&吉尔# 是俄

罗斯总统专车!&凯迪

拉克# 是美国总统专

车. 法国总统坐 "标

致*!德囯总理乘"奔

驰*.意大利领导人乘

"蓝旗亚*! 英女王坐

"劳斯莱斯*$中国的"红旗*轿车!

一度也是领导人的座驾$

国产车成为中国公务用车主

流! 这一点在国际惯例和政策支

持上已不成问题$关键在于!我们

的国产车能否当此重任$ 我们有

些国产车!车型设计没有特色!甚

至存在抄袭著名品牌之嫌! 这就

很让人丢脸$还有些国产车!机械

性能%零配件质量%乘坐舒适度等

都不过关! 你让各级公务员乘坐

这样的国产车翻山越岭! 去僻远

地区调查研究%访贫问苦!风险确

实也不小$ 这样的国产车要担当

起"机关公务用车*大任!还有很

多路要走$

几十年来! 国产车遇到过多

次发展机遇! 可惜都没抓住%抓

好!而国人崇洋媚外%追求享受之

风日盛! 又压缩了民族品牌的发

展空间$ 现在! 又一次大机遇降

临!就看车企们是否争气了$我们

乐见中国汽车迎头赶上! 早日自

立于汽车强国之林$
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! ! 从去年.月底巴黎车展首发，)"
月初就正式在国内上市，雪铁龙1%2

的引进如此之迅速，显然是早就设
计好将中国作为主战场的。在众多
竞争对手的挤压下，东风雪铁龙也
的确需要一款拿得出手的全新中级
车产品来提振市场，而且必须配备
最吃香的涡轮增压动力。配备)3*4发
动机的1%2有怎样的实力，会带来怎
样的感受？

1%2的整体外观基于海外两厢
版1%设计，但与海外两厢版1%又完
全不同，也不是简单地用两厢改成
三厢，而是全新开发设计的，造型设
计稳重中带有时尚，简洁中又带有
一丝复杂。车头带镀铬装饰的多边
形上进气口分为了上大下小两层，
而从外围轮廓往下延伸至下方的黑
色进气口内部又多了多层梯形设
计。侧面的线条十分协调，尾部造型
稳重大方，比较遗憾的是尾灯没有
采用256光源。

1%2的内饰摒弃了法国车特有
的怪异设计，回归了平和的主流传
统，这让人对各种仪表、按钮位置熟
悉起来很快。方向盘也回归传统，不
再是世嘉和10上让很多人感觉别扭
的“中央固定”样式。一键启动按钮

被安置在了方向盘的左边，细节上
还是体现了法系车与众不同的地
方。在全黑的内饰氛围中，采用了大
量的镀铬装饰和仿碳纤维的饰条，
给人以年轻时尚的运动感觉，档次
感也得到提升。仪表盘采用了同级
车中是独树一帜的三个圆形液晶屏
设计，可以显示非常丰富的车辆信
息。单色中央液晶屏虽然不大，但是
该显示的信息都有了。音响支持外

接手机音频以及蓝牙播放歌曲，还
可以显示歌曲名、演唱者和专辑名。

1%2的这个2并不是我们所理解
的加长，雪铁龙的定义是“27879:（豪
华）”，但1%2整车长宽高为%*"+!

),-+!)%.-;;，比竞争对手都要大
一些，轴距达到了同级别车的上限
",)+;;，所以内部乘坐空间也是比
较理想的。后排有独立的空调出风
口和烟灰缸，采用包裹式设计的后

排头枕，也让后排乘客靠着非常舒
服。车内储物空间不少，但前排手刹
部位只有一个杯座是个小缺憾。
在<=>集团的4?<动力战略下，

1%2采用了$3*4?<直列四缸增压直
喷发动机，最大功率$"+@(，最大扭
矩"%+A;，动力与主流"3%2发动机基
本相当，与之匹配的是爱信*速手自
一体变速器，算是同级别车的主流
配置。$%++转就可介入的涡轮增压，
让起步初段加速动力十足，中途加
速动力储备也非常充足，变速箱的
舒适度也相当不错，基本感觉不到
换档的冲击。这套动力组合，将扭转
之前人们对于雪铁龙中级车动力偏
弱、变速器落后的印象。

1%2的悬挂采用了前麦弗逊后
扭力梁的设置，调校偏舒适，转向力
度也中规中矩，然而底盘感觉很扎
实，在高速弯角时，悬挂的支撑也比
较到位，在家庭中级车中还是显露
出了运动的基因。 朝晖
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宝马集团四款产品“红点”加身
! ! “"+$!年红点设计大奖”揭晓，宝马集团
旗下共有%款产品荣获这一国际权威设计奖
项的认可，续写其在该奖项上的辉煌。全新
&'( '*四门轿跑车、新一代&'( $系、全
新&'( !系旅行轿车和&'( B $"++ C=

摩托车凭借出色设计，摘得“汽车和交通运
输工具”领域的红点设计大奖。
宝马集团本次获奖的%个车型展现了卓

越的设计品质。全新'*四门轿跑车代表了
运动性能与美学设计的极致融合。作为
&'( '产品阵容中的首款四门轿跑车，其
车身侧面与'*双门轿跑车明显不同。降低

的车顶线条流畅地融入车尾；车顶采用的是
兼具轻量和高强度优点的增强型碳纤维。三
门版的新一代$系拥有极富力量感的&'(

标志性车身比例，独特的外观造型和动感
流畅的车身线条，使其在紧凑型细分市
场的竞争中脱颖而出。

新款&'( B $"++ C=摩托车以
精准的设计语言将这款越野车型强
健、动感的形象表达得淋漓尽致。该
设计基于被誉为经典的C=平台发展
而来，并再次将这款全地形休旅摩
托车的基因诠释得更具风范。
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