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上海大众汽车有限公司企业文化研究 

钱苏慧 

(宁波大红鹰学院,浙江宁波315100) 

【摘 要】:随着我国经济环境､ 社会文化的变化,汽车市场的竞争日益加剧｡ 社会或者员工对一个企业精神层次

的东西日益关注,企业文化已成了消费者选择产品和员工选择的工作的重要因素｡ 通过315曝光的大众汽车发动机

漏油､ 烧机油事件,采取案例分析和问卷调查分析的方法研究上海大众在发生危机和应对危机时的举动背后的企业

文化内涵,发现其企业文化中核心的优势以及亟须改进的缺陷｡ 根据现状结合分析提出对策,希望不仅能为上海大

众的企业文化发展提出对策建议,并让社会上其他企业重视企业文化的塑造,引以为鉴,使汽车销售市场更加规范｡  
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1 上海大众汽车有限公司简介 

1.1 企业使命和愿景 

在营销､研发､运营､服务､管理等方面取得国际竞争力,引领中国汽车产业的发展｡我们致力于提供安全､优质､环保的汽车,

以卓越的产品和服务提高消费者的生活品质,以诚实､高效的经营为用户､股东､员工､社会和其他合作伙伴创造价值｡ 

1.2 企业价值观 

1.2.1 创新 

作为国内最早的汽车合资企业之一,多年以来,上汽大众在自主研发､技术创新等方面开展了大力探索和有益实践,公司已初

步具备内外造型,前期开发,车身开发,发动机､底盘和电器集成开发和认可的自主开发能力｡上汽大众走出了一条从引进吸收､联

合开发到自主研发的创新道路,开辟了合资企业技术研发的创新模式｡ 

1.2.2 严谨 

质量是上汽大众的生命｡公司秉持对产品质量的严谨态度和精益求精的精神,建立了贯穿于整个产品生命周期的全过程质量

管理体系,覆盖产品策略､技术开发､生产制造和市场营销等整个业务链,并延伸到供应商体系｡ 

1.3 企业伦理道德 

1.3.1 社会责任 
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上汽大众致力于提供适应中国顾客需求并符合国际标准的汽车,以安全､优质､节能､环保的产品和卓越的服务,提高消费者

的生活品质,本着回报社会､造福社会的理念,广泛地参与社会公共事务,涉及科学､教育､文化､卫生及各种社会公益事业｡ 

坚持绿色生产,大力研发环保技术,推出节能环保的产品,注重新能源､代用燃料技术的研究和开发,并将新能源汽车列为企

业战略支柱之一｡ 

始终本着回报社会､造福社会的理念,广泛地参与社会公益事业,涉及科学､教育､文化､卫生等领域｡长期以来,公司积极参与

希望工程,在全国援建了多所希望小学,并捐赠爱心物资,以实际行动支持贫困地区少年儿童教育发展｡ 

1.3.2 以人为本 

人力资源是支撑公司稳定增长的关键｡上汽大众重视员工发展,并建立了完整的基于培养､考核和激励的员工综合发展体系,

充分调动全体员工的积极性和创造性,不断提高员工满意度｡ 

上汽大众坚持“造车亦育人”,从落实人才战略､保障员工基本权益､完善培训体系､引导职业发展､关爱员工生活等维度,为

企业和谐发展注入源源不断的动力｡凭借企业在组织管理､薪酬福利､培训发展､工作环境等方面的优势｡ 

2 “大众发动机漏油烧机油”事件 

2.1 事件始末 

在2015年的3月,央视曝光了包括上海大众途观在内的多款车型出现发动机漏油的情况｡“大众发动机漏油烧机油”事件进入

人们的视线｡众多车主向上海大众4S店投诉,得到的答案却是:这是正常现象,不用担心｡苏州车主万春雷,在2014年11月,购置的

一辆上海大众途观在仅行驶了300公里之后,就出现了严重的漏油和烧机油的情况｡出身机械工程专业的万春雷,通过研究,成功

的发现烧机油的元凶是EA888发动机精细油分离器失效导致机油蒸汽油水分离失效｡几经交涉后,4S店为他更换了全新原厂精细

油分离器,然而,漏油的问题依然存在｡其实关于EA888系列发动机曲轴箱油气分离系统和通风设计存在设计缺陷说法早就有了,

许多车主去4S店索赔的时候,4S店也尝试为用户更换旋风分离器,但是根本不能彻底解决问题｡ 

2.2 相关调查 

本次调查我采取了问卷调查方式,分别发放给上海大众车主以及上海大众企业员工,一共 200 份问卷,回收问卷 190 份,其中

有效问卷 187份｡ 
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图 1 调查结果 

从发动机漏油事件之前对上海大众品牌的信任度和发动机漏油事件之后对上海大众品牌的信任度两个方面来看,发动机漏

油事件在民众心中还是有一定影响的,虽然一般信任的人还是占了72%但是非常信任的人减少到了10%,不信任的人增加到了18%｡

在消费者心中对这次上海大众对此事件的处理措施好坏,有74%的人认为这次事件处理的一般,虽然这次事件没有引起大范围的

“动乱”,但是在消费者心中上海大众对这次事件的处理还是有些不满,没有从根本上给消费者一个满意的答复｡ 

3 存在的问题 

问题一:公关部门对上海大众企业形象的维护不当｡当“大众发动机漏油烧机油”事件发生后,大众厂商否认存在漏油和烧

机油的问题,反复纠正用户们的说法,认为最多就是“消耗机油”｡但“消耗”和“烧”分明是两个性质,“消耗”是合理

的,“烧”就属于故障了｡上海大众的公关部门对于事件的轻视,导致事件的发展方向不利于上海大众的企业形象｡ 

问题二:“以人为本”的理念不够深入｡经历了艰苦曲折的维权之路,万春雷是退车成功了,这在全国是首例｡但这并不代表

着所有车主都能退车成功,哪怕换发动机也只是少数人｡大多数的车主为了这一问题,连续数月拨打客服电话或是寻求4S店的解

决方法｡然而,企业投诉部与4S店之间互相推诿扯皮,使受漏油和烧机油问题困扰的车主们十分煎熬｡这些可以看出,上海大众虽

然在针对员工的保障上做到了“以人为本”,但是,在对于消费者的保障上并不完美｡ 

问题三:上海大众缺乏社会责任感｡众所周知,汽车的质量与安全关乎消费者的性命同时影响着社会的发展｡因此,从事汽车

生产与销售的企业需要承担比一般普通的企业更重的社会责任｡而在这一次的事件中,上海大众在汽车的质量上出现问题,发生

漏油烧机油的现象,而机油滴落到发动机上有燃烧的危险,这对消费者的性命产生威胁｡当众多车主提出质疑和索赔时,上海大众

选择隐瞒搪塞,统一回复漏油和烧机油是正常现象｡这样的行为忽视了消费者的人身安全,没有做到对消费者负责,更没有做到对
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社会负责｡即使上海大众积极参加社会公益事业体现了较高的社会责任感,但在这一事件的处理上,我们看不到上海大众企业社

会责任感的体现｡ 

4 原因分析 

原因一:上海大众的公关部门对“大众发动机漏油烧机油”事件的不重视｡上海大众的公关部门在针对“大众发动机漏油烧

机油”事件上没有采取积极应对的态度｡在面对消费者的质疑,并没有第一时间站出来进行解释,而是让事态愈演愈烈,以至于人

尽皆知,让消费者对大众汽车的发动机烧机油习以为常,对上海大众汽车的印象只剩这个｡这并不是一件好事,上海大众应当敲响

警钟｡ 

原因二:上海大众忽视了售后对于消费者的重要｡上海大众在面对车子问题上,并没有深刻考虑消费者的保障｡当消费者提出

购买的大众汽车的问题时,上海大众并没有切实考虑消费者的心理｡从万春雷退车成功是全国首例,而且更换发动机的也是少数

就可以看出了｡上海大众虽然有针对“大众发动机漏油烧机油”事件做出回应,却迟迟不能给出解决的方法,令消费者的负面情

绪积累的更深｡ 

原因三:上海大众伦理道德建设不完善｡上海大众忽视了“大众发动机烧机油”事件的发生会给社会带来的负面影响｡在处

理利益与社会公众之间的关系时,更偏重于利益,而将社会伦理道德置之不理,不将有问题的车进行召回,或是正面积极回应事件

原因,反而只是模糊对待,给社会造成隐藏的危害｡这些可以看出,上海大众伦理道德建设不完全,社会责任感的缺失｡ 

5 建议 

第一,作为一家世界知名的百年汽车制造商,不管是什么原因导致了大众如此多款车型出现漏油和烧机油这样的质量问题,

上海大众都应该积极面对｡对于这一个解决起来并不复杂,不解决又会有严重安全隐患的问题,上海大众只有拿出积极解决问题

的诚意,认真彻查原因,尽快制定出解决方案并付诸实施,才是正确的态度｡ 

第二,整顿上海大众的公关部门｡企业形象是消费者选择是否购买某产品的重要标准之一,而且有可能是排在消费者心目中

选择的第一位｡上海大众在“大众发动机漏油烧机油”事件中,没有发挥好公关部门的作用｡上海大众应当整顿其公关部门,在网

络发展迅速的当今社会,要加强对于网络舆论方面的公关｡“无规矩不成方圆”,制度让一切变得规范｡公关部门是上海大众的

“门面”,定下制度,可以使上海大众的公关部门发挥其更大的作用｡ 

第三,加强诚信教育,完善上海大众企业的价值观建设｡这要求上海大众企业内各个员工在企业生产､经营､服务等过程中,无

论对员工､合作伙伴还是消费者都要做到以诚相待｡在面对消费者对汽车质量的质疑时,不搪塞不隐瞒,真诚对待｡在正确完善的

企业文化指导下,上海大众不仅可以获得消费者的理解和信赖,提高消费者的忠诚度还可以打响品牌名声,获得更广阔的市场｡ 

第四,加强上海大众的企业文化管理活动｡员工不仅是企业文化的创造者,也是企业文化的“载体”,是企业文化的承载者和

实践者｡只有通过行为表现出来的企业文化才具有其价值｡在本文上海大众的发动机漏油烧机油事件中,4S店的员工以及上海大

众的各部门员工的行为和表现都难以体现上海大众的企业文化｡因此,我们建议上海大众管理者可以加强企业文化管理活动,引

导员工们积极地认同本公司的企业文化并自觉的实践｡ 
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