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“神回复”难解速腾“断轴门”
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面对闹得沸沸扬扬的速腾“断轴门”，一
汽大众的一纸声明不仅没能为事态降温，反
而演变成一场“神回复”公关危机。

这份声明写了什么？ 让它一时成为热门
谈资？

一汽大众称， 经过组织技术专家进行全
面的诊断和评估， 认定速腾的后悬架断裂的
问题属于极个别案例， 并非设计和制造过程
中出现的批量问题。 并将按照国家汽车三包
的相关规定保证用户权益。

在寥寥数语说完这个关键结论之后，一
汽大众又指出，“个别不明真相的用户和媒
体， 被互联网上一些有意散布的不实信息所
误导，将速腾的后悬架个案问题扩大化，对产
品形象和品牌形象造成严重影响”，因此将对
“那些有意散布不实信息者保留追究法律责
任的权利”。

这个简短的声明没有提供太多详细的事
实，但在措辞上就一个字：硬。直接的效果就是
不仅难以平息维权车主的怒气，反而激发起车
主、媒体和公众的反感。 在已经相当激烈的车
主维权事件发生， 以及复杂的信息传播过程
中， 一汽大众可能也希望以强硬态度以正视
听，并套用例行的维护自身权利的陈述。 但正

是这种姿态，显然并不适应于顾客，让声明本
身成为又一个公关危机事件，引发对速腾后悬
架断裂问题更大范围和更强烈的传播。

这对于公关传播无疑是一个败笔。其中的
关键在于作为当事方，一汽大众未能提供更多
的事实给它的顾客和公众。声明证实了一个事
实，就是速腾确实存在后悬架断裂的问题。 无
论在数量上是否为“极个别”，它都是产品在使
用过程中出现的一个严重问题，必然会引起速
腾车主的普遍关注和担心。 作为产品的提供
者，既然进行了“全面的诊断和评估”，就应该
把发生问题车辆的具体情况进行说明，解释原
因和处理方法，让庞大的用户群了解到更多的
有用信息。 这才是对不实信息的反击。

速腾的后悬架断裂问题， 目前很多信息
外界仍难以准确掌握。 因为全新速腾后悬架
改为非独立悬架之后，就一直备受争议，形成
了一个舆论基础。 “独改非”可能是为适应新
的设计需要以及节省成本等原因， 对车辆的
实际使用影响并不大。 但一汽大众也将此视
为敏感话题，从没对其进行技术上的解释。 这
使此次“断轴门”很自然和改变独立悬架联系
起来，令车主更加迷惑。 此外，一汽大众将如
何按三包规定来保证用户权益， 声明也没有

说明。 而外界对于问题车型的维修处理也已
经有很多非议。

遗憾的是，一汽大众并没有提供更多的事
实。 它只是特别强调了数量上是极个别案例，

显得急于为自己澄清。 而随后的强硬措辞，就
像一个傲慢的孩子被揭丑之后怒火中烧，愤然
回击。 就差说一句“不传谣，不信谣了”。

这是一个显得傲慢而呆板的一汽大众，

并没有从此前的
DSG

问题中吸取经验， 依然
展现给外界一个极不透明的印象。 相比之下，

因点火开关而大规模召回的通用汽车， 除了
在公司治理程序和企业文化上的争论外，并
没有引起外界对其产品太多的争议。 这首先
是因为涉及问题比较明确， 其次也是因为通
用汽车的管理层采用比较透明化的姿态，甚
至把

CEO

的内部员工讲话也发布到网络上。

而很难想象，强势的大众会这样做。

另一个问题是， 无论是此前的
DSG

风
波，还是此次速腾“断轴门”，在事件的起步
发酵阶段， 永远都难以看到监管部门的身
影。 产品的生产者和消费者因此只能对攻，

而不是理性诉诸于监管方，寻求来自第三方
的公正裁决。这也是汽车社会中一个不正常
的现象。 （陈志杰）
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大众称速腾后悬架断裂属个案车主维权群达3000人

大众傲慢之路能走多远？
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近日，一汽大众针对速腾后悬
架问题发布了一份颇为强硬的声
明，除表示速腾的后悬架问题属于
极个别案例外，还提出保留追究散
布不实信息者法律责任的权利。也
是这份“声明”令本来非常严肃、关
乎人身安全的汽车质量问题，瞬间
被演绎为多个版本，如“甄体声
明”“华妃版声明”等。

汽车行业资深专家张志勇认
为， 一汽大众既然承认产品有问
题，就应该列出一个数据，出现这
个问题的轿车到底有多少辆，不能
仅仅以“极个别”一笔带过。

事情真如一汽大众所说是极
个别案例吗？ 《证券日报》记者了解
到，仅速腾车主自发成立的两个车
主维权

QQ

群总人数已经达到了
3000

人，而来自汽车投诉网的一汽
大众速腾投诉案例在该网达到了
1022

条，其中大部分人反映的都是
速腾后悬架问题。

来自江苏省的车主胡先生告
诉记者，“速腾后悬架断裂是非独
立悬架设计的问题，我们希望厂商
能够召回

2012

年款的速腾， 涉及
车辆将近

50

万辆”。

清华大学汽车工程研究院常
务副院长宋健表示，非独立悬架会
使乘车舒适度受到影响，如果后悬
架已经断裂了，肯定有很大的安全
问题，只要出现安全性问题，厂商
就应该召回，该维修就维修，该更
换就更换。

不得不说， 从大众
DSG

问题
开始，针对一汽大众旗下车型的故
障投诉就从来没有间断过，但这丝
毫不影响中国消费者对大众产品
的喜爱，从上半年一汽大众在国内
的销量便可见一斑。 “中国消费者
还是缺乏理性的消费观念，普遍认
为外资轿车比自主品牌强，” 张志
勇表示。

断裂问题不仅仅是个案
� �

“

4

月份，我带一家人外出游玩，在京昆高
速上行驶一个多小时下高速不久， 在路边公
路的一个转弯处， 车速在

35

公里
/

时左右，当
时车子突然失去了平衡，剧烈震动。 当时车里
的其他人都慌了， 我赶紧踩刹车， 才停了下
来。 下车后看到，连接轮毂的大梁断裂了，车
的左后轮已经偏离了原来的位置。 ”来自河北
省的王先生表示。

王先生是在
2012

年
9

月份购买的速腾
轿车。 记者在调查中发现，虽然目前还没有发
现因后悬架断裂导致人身安全问题的案例，

但是像王先生这样在高速行驶中出现如此
“让人后怕”的事件也不在少数。

“

2013

年
7

月份，我在宝安公路沪宜公
路由东向西行驶， 经过一处不平的路面，突

然车身开始左右晃动，当时第一反应是车胎
可能爆了， 导致转向不稳定轮胎声音过大，

停车检查发现没有任何问题。开到
4S

店，车
被升降机吊起来之后，我才发现是后轮悬架
断裂了。技术人员说，他修了十几年轿车，还
没碰到过这样的情况。 ”来自上海市的张先
生表示。

开着如此一辆车， 已经让不少车主心有
余悸。 来自江苏省的胡先生告诉记者，“我的
车在行驶过程中转弯时后面都会产生哐当的
响声，声音非常大。 我现在感觉开这个车就像
一颗定时炸弹， 不知道什么时候后悬架就断
了”。

4S

店的处理方式让他更为恼火。“技术人
员只是把我的车吊起来， 用肉眼看了看说没
问题，根本没有用机器测验。 店里的工作人员

出的主意更可笑， 说如果你怕在高速上出现
危险，就在市区开开，别上高速了。 厂商没有
给我们任何答复，

4S

店也没办法处理。 ”胡先
生告诉记者。

“非独立悬架会使乘车舒适度受到影响，

如果后悬架已经断裂了， 肯定有很大的安全
问题，也说明强度设计不够，材质不好，这样
小儿科的零部件都没有做好， 制造商明显在
糊弄。 ”宋健告诉记者，只要出现安全性问题，

厂商就应该召回，该维修就维修，该更换就更
换。

目前， 涉及速腾后悬架问题的两个车主
QQ

维权群人数已经上升至
3000

人。 接下来，

“我们准备组织一些维权活动，去向一汽大众
讨个说法。 ”胡先生表示。

大众的“神声明”
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月
22

日，一汽大众针对网络上被质疑的
速腾后悬架问题，作出官方回应。 只是，一汽大
众的态度颇显强硬， 由此继奔驰成为傲慢的代
名词之后，一汽大众同样“代言”了傲慢。

针对产品质量问题， 一汽大众声明回复
称：“速腾的后悬架问题属于极个别案例”。 关
键点并不在于此， 虽然这是一起产品质量问
题，但一汽大众似乎并没有把重点放在“解决
故障”上，而是放在了“追究责任”上。 “近期个
别不明真相的用户和媒体， 被互联网上一些
有意散布的不实信息所误导， 将速腾的后悬

架个案问题扩大化， 从而对一汽大众的产品
形象和品牌形象造成严重的影响。 对此现象，

一汽大众表示遗憾， 并对那些有意散布不实
信息者保留追究其法律责任的权利。 ”声明提
到。

由此，“一汽大众体”出现了，网上很快出
现多个调侃版本，“我是大众我怕谁” 也成为
一汽大众新的“广告语”。

“一汽大众的声明很突然，如果产品存在
问题直接发布如何解决问题的方案即可，这
样突然公开发布一个声明，不知道什么意思。

声明的重点在于大众忽略了产品的瑕疵，而
是要去追究相关媒体的责任。 ”汽车行业资深
专家张志勇在接受《证券日报》记者采访时表
示。

如果说大众的声明有问题， 那就是声明
对于产品的瑕疵没有作出更进一步的表态，

如何解决这个问题？ 大众没有给出明确答复。

张志勇认为， 大众已经承认自己的产品
有问题，那么大众就应该列出一个数据，出现
这个问题的轿车到底有多少辆， 不能仅仅以
“极个别”一笔带过。

消费者惯坏了大众？
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不得不说， 大众的强大不是一般汽车品
牌可以与之媲美的。 之前的

DSG

问题同样不
是小事件， 但是对大众在中国的销量影响微
乎其微。 “大众的傲慢都是消费者惯出来的，

谁让你买大众的车？ 现在都出现了大众的粉
丝，国人崇洋媚外的心态很重。 ”有不愿具名

的国内车企人士告诉记者。

从销量来看，一汽大众的确有可以傲慢的
理由。上半年，一汽大众国产车型终端销量达到
849925

辆，同比增长
18.7%

，包含进口车型的
终端总销量突破

89

万辆。

3

月份到
6

月份，一
汽大众连续

4

个月夺得国内月度销量冠军。

上述人士表示，在中国销量好既有大众品
牌宣传深入人心的因素，也是由于中国消费者
缺乏理性的消费观念，一些故障问题在欧美国
家出现肯定会影响产品的销量， 比如德国大
众在美国召回

DSG

故障汽车， 带来销量上的
负面影响至今依然存在。 （据《证券日报》）


