
雷克萨斯高球赛
力天站完美收杆

4月12日，2013�LEXUS
雷克萨斯高尔夫精英赛———
长沙力天分站赛在美丽的湖
南龙湖国际高尔夫俱乐部球
场完美收杆。15名精英选手
从100余位参赛车主中脱颖
而出，他们即将参加LEXUS
雷克萨斯中国精英赛区域半
决赛以及总决赛。

自2005年进入中国市场
以来，LEXUS雷克萨斯品牌
一贯秉承“矢志不渝，追求完
美”的信念，追求高尚、进取
的人文理念， 这与高尔夫球
运动追求卓越、 优雅与高尚
完美统一。 而一年一度的雷
克萨斯高尔夫精英赛也成为
车界的经典赛事， 旨在为广
大雷克萨斯车主提供一个展
示球技、以球会友的平台，充
分享受高尔夫球运动带来的
乐趣。

■记者 刘宇慧
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金扳手评选“神秘顾客”系列报道之三…

在长沙德顺店做的这
次保养，整体而言，还比较
满意。 工作人员检测较细
致，价格也比较透明。但是，
服务态度和接待细节方面，
个人觉得还有待改进，特别
是销售人员。此外，本次保
养过程中，我提出的两个车
辆方面的小问题都没有得
到解决， 答复也不尽人意，
让人略感遗憾。

14:30， 我按预约的时
间到达德顺店。一名姓马的
服务顾问第一时间接待了
我， 在询问了我的车况后，
她帮我在驾驶座套上防护
罩。可能是遗忘了吧，她并
没有给我的方向盘套上防
护薄膜。 这个被忽略的细
节，直接导致了我在后来取
车时双手因接触被修理工
直接接触过的方向盘而沾
上油污。

随后，服务顾问引领我
至接待台打单（即维修合
同），在这张单子上，可以清
晰地看到这次保养的各个
项目及价格。 上面显示，此
次保养合计估价为571.61
元，预计提车时间为16:45。
因时间较长，服务顾问建议
我前往客户休息室耐心等
候。

我接受了服务顾问的
建议，但并未立即前往客户
休息室，而是选择先在展厅
看了看新车。

或许知道我是来做保
养的吧，展厅的销售顾问并
未对我展示出一丝热情。在
我主动问询两款车的价格
之后，当时展厅里的唯一一
名看似在工作的销售人员
也只是简单答复两句后，继
续玩她的手机，没有一点要
给我介绍车辆详情的欲望。
热脸遇到冷屁股，我看车的

欲望顿时也消散了，主动问
前台要了杯茶水后，移步至
了客户休息室。

在客户休息室坐了半
小时后， 我决定去维修车
间看看情况。 维修车间较
为干净， 师傅们都在紧张
有序地工作。我找到车后，
跟负责维修的师傅说了说
自己的两个困扰———车辆
启动时，只要打方向的幅度
稍微大一点，车辆的左前方
和右前方均会发出吱吱的
响声；此外，有跑偏的现象。
维修师傅立即表示，可以帮
我试车看能否找出故障原
因。可惜的是，第一个问题
热车未能检测出来， 而跑
偏的问题， 虽试车中有检
测出来，但4S店表示，需额
外出钱做四轮定位， 并且
不能保障可以完美解决。
这个回复跟我的预想相差
甚大， 我的车尚在保质期
内，按理说，4S店是义务维
修的。 我尝试着跟4S店理
论，但立即被驳回，他们的
理由是， 跑偏的原因有很
多种， 很大一部分是由轮
胎损耗引起的， 不属于车
辆质量问题。果真如此么？
我表示很怀疑。

约16:40， 服务顾问通
知我， 保养完毕可以提车
了。走之前，在我的主动问
询下，4S店把更换后的机油
给我了，但机油滤芯并未展
示给我看。

此次保养的最终费用
和合同上的估价一样，为
571.61元， 其中， 工时费
234.5元（该店预约不打折，
但可以积分换礼品）， 材料
费 337.11元———机油滤清
器（旋转式）36元， 密封垫
3.11元， 全合成发动机润滑
油298元。 ■记者 刘宇慧

暗访一汽马自达长沙德顺店
整体满意，态度细节需提高

车主：雷雷（化名）
驾龄：2年9个月
车型：一汽马自达6
4S店：一汽马自达德顺店
保养：常规保养（39834公里）
时间：4月14日14:30���
费用：571.61元

“顾客是上帝”，
这是每个生意人耳熟
能详的一句话。 可惜
的是，和恋情一样，这
种关系通常只存在于
合同未达成之前，一
旦生意做成， 或恋情
达成， 局面通常会来
个乾坤大挪移。 原本
厚着脸皮追你哄你的
人， 立马变身成一个
冷淡而骄傲的主，转
变来得太突然， 以至
于我们都无所适从。

近两年， 汽车后
市场的商机逐渐凸
显， 越来越多的汽车
厂商开始将目光投向
这块尚未被人完全开
发的蛋糕，“保姆式服
务”、“管家式服务”逐
渐成为各大4S店的头
号宣传词，遗憾的是，
在诸如此类的“光环”
下， 消费者对4S店的
服务评价并未提升。
其实， 并不是消费者
挑剔，他们只是期望，
4S店能待他们像买车
时那般热情。

■记者 刘宇慧

接待态度： ★★★☆☆
服务热忱度：★★★★☆
服务透明度：★★★☆☆
车间清洁度：★★★★☆
综合评定： ★★★★☆
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神秘顾客车主雷雷。

长沙德顺店服务车间洁净明亮，只是顾客通常看不到隐形的保养细节。


