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本报讯（记者周月光） 2014年，起
亚汽车在海南市场年销量突破5000辆。

虽然增幅达到10%，但经销起亚汽
车的海南创亿公司并不满意。该公司
销售总监王海刚说，如果不是受超强台
风“威马逊”和强台风“海鸥”的影响，起
亚汽车去年在海南的年销量有望突破
6000辆。毕竟，在海南市场，起亚汽车
的发展已驶入快车道，越来越受到消费
者青睐。

起亚汽车大规模进入海南不算早，
但是，起亚汽车销量增长算是比较快
的，特别是与同档车型相比，算是后来

居上。2001年，起亚在海南建成第一家
4S店，当时只销售一个车型，而到去年
底，起亚在海南的4S店已发展到6家，
销售车型增加到10个，市场份额超过
6%。

在众多的汽车品牌中，起亚汽车不
是大品牌，为什么能在这么短的时间内
取得这么大的成就？王海刚分析，主要
原因是东风悦达起亚汽车性价比高，特
别适合中等收入家庭。在销售的10个
车型中，价位从7万元至19万元不等，
满足了大部分家庭的购车需要。

性价比高，主要体现在东风悦达质

量可靠，如发动机和变速箱保修期，东
风悦达起亚从2006年起，就推出5年或
10万公里保修政策，在同档车型中保修
期是最长的；从2014年起，又推出起亚
4、起亚5整车免费保修期5年或10万
公里。在同档车型中，整车保修期是最
长的。

“推出超长的保修期政策，虽然会
增加汽车厂商运营成本，但实际上成本
增加很少。因为无论是生产厂家，还是
经销商，我们都对自己的汽车质量有信
心，相信即使在这么长的时间里，我们
的产品都不会有大问题。”王海刚说，这

样就给消费者发出明确的信号——东
风悦达起亚汽车质量是靠得住的，从而
增加消费者购买东风悦达汽车的信心。

一种商品好不好，回头率高不高是
一个重要指标。王海刚介绍，澄迈县推
行车改后，2005年左右曾经一次采购东
风悦达起亚100多辆，这些汽车目前都
性能良好，还在路上跑着。去年有些车
主升级换代购新车，大部分还是选择了
悦达起亚。

汽车作为长期耐用品，售后服务对
消费者影响很大。海南创亿售后部经
理单海说，东风悦达起亚汽车售后服务

推行“顾客感动”战略，把每一次售后服
务都当作感动顾客的机会，总是为顾客
着想。

单海举了一个例子：昌江有位消费
者在2013年1月买了一辆起亚3型车，
今年春节期间，车子空调压缩机坏了，
他把车子开到海口起亚4S店。因为已
过保修期，他准备花1000多元更换空调
压缩机。技术人员现场检查发现，空调
压缩机问题不严重，维修后可正常使
用，就建议车主不更换只维修。最后，
这位车主只花了120元维修费就解决了
空调压缩机故障。

“顾客感动”战略打动顾客

行业产销失衡

中国汽车工业协会日前发布了
2014年中国汽车产销数据：2014年，
我国汽车产销量双双突破2300万辆，

已连续 6 年位居全球第
一。2014年，我国汽车

产量达 2372.29
万辆，同比增
长 7.26%；销
量达 2349.19
万辆；同比增
长6.86%。

虽 然 产
销数据继续
增长，但仔细
分析，有三点
值得注意：一

是增幅已从2013年的14%左右下降
至7%左右，而这一增幅数据明显低
于中汽协在 2014 年年初作出的 8%
到 10%的增速预期；二是销量增长
明显低于产量增长，这是中国车市
第二年出现供大于求的现象；三是
产销失衡将加剧，统计数据显示，中
国汽车行业已形成和在建产能约
3500万辆，远远超过去年2349万辆
的销量。

市场竞争加剧

产量不断增加，市场销量有限，
其结果必然是竞争进一步加剧。为
了去库存、抢市场，生产商与经销商
将采取种种非常手段营销，有的可能
通过做精产品、提升服务水平获得市
场，有的可能通过降低成本、以价格

吸引消费者，但也需防范采取违规手
段如虚假宣传、以次充好等手段欺骗
公众者。

近年来，汽车消费纠纷呈现高发
态势，大到价格虚高、捆绑销售，小到
售后服务维修保养，这些生活中常见
的和买车修车有关的烦心事，让不少
准车主望而却步。如何买到称心如
意的家庭用车，除选择一个成熟的品
牌和车型之外，更重要的是要选择一
家有信誉、有保障、有实力的汽车经
销商，让自己的权益得到最大程度的
保护。

引导激发消费

为帮助消费者买到称心如意的车，
也为了让有信誉的海南车商脱颖而出，
在3·15国际消费者权益日即将到来之

际，本报特策划退出寻找放心车商和可
靠车型系列活动。

本次活动将围绕海南车商的经营
理念、销售业绩、售后服务等方面，通
过挖掘亮点、实际体验，总结车商树立
企业诚信品牌、打造消费者最放心4S
店的经验和做法，如“保姆式”服务、

“一对一”服务；无理由退车活动、定期
电话回访制度等。同时配发2014年
度汽车销量、售后消费者满意度、本年
度新车上市次数及成功策划案例等内
容，激发海南车市消费潜力，塑造海南
车市健康形象。

对于汽车消费者普遍反映的重点
问题，本报也将展开深度调查，采访汽
车专业人士和汽车经销商，分析原因，
探讨对策，并针对消费者投诉的典型案
例，进行跟踪采访，督请相关执法部门
介入，维护消费者合法权益。

随着经济社会发
展，家庭轿车日益普及，汽车
已经成为众多家庭的重要购买
商品。到哪里买车更放心？买什
么样的车型更可靠？着眼消费需
求，从即日起，本报将开展为期两个
月的寻找更放心车商、更可靠车型
系列活动，并推出系列报道。

谁是更放心车商？什么车型更可靠？
海南日报即日起推出系列报道，为消费者寻找更放心车商、更可靠车型■ 本报记者 周月光

2014年
汽车投诉五大问题

中消协日前发布2014年全国消协组织受理
投诉情况分析报告。结果显示，2014年全国共受
理消费者投诉619415件，与2013年相比交通工
具类投诉量仍居前列。汽车及零部件投诉量由
2013年的第四位上升到2014年第三位。

报告显示，汽车销售及维修服务满意度偏低。
伴随着汽车保有量的增长，有关汽车售后及维修服
务的投诉也逐年攀升。2014年全国消协组织共受
理汽车相关投诉 26251 件，其中涉及质量问
题10230件，合同问题6104件，售后服务问题4111
件。根据年度投诉统计结果和山东、黑龙江等部分
省份消费满意度调查报告显示，消费者对汽车销售
及维修服务的投诉问题主要集中在5个方面：

一是强制消费。主要集中在强制搭售保险、
强制代理挂牌、加价销售、隐瞒真实信息压证卖车
等方面，消费者对汽车销售过程中的不正当营销
方式反映强烈。

二是不公平格式合同条款。主要集中在购车
不签订书面合同、合同条款过于简单或提车后购车
合同收回、混用定金和订金造成双方权利不对等。

三是汽车质量问题。如2014年某汽车厂家
一款汽车后悬横梁频频出现断裂，各地消协多次
接到消费者反映其所购买这款汽车后悬横梁出现
裂纹，存在安全隐患，而厂家提出的补救方案并未
令消费者满意。

四是服务费用问题。主要是维修保养价格不
明示、不透明、配件只换不修、过度保养、不能一次
性解决故障、维修人员技术水平低等问题。

五是售后服务态度强硬、野蛮，致使矛盾不断
升级。车主因车辆质量问题向售后进行咨询或投
诉，工作人员无法对故障做出正面技术解释，不能
正确面对故障存在的客观事实，多以“人为造成”
或提出不必要“检测”为由规避责任，加重消费者
举证义务，车主无法接受售后无理野蛮、强硬处事
方式，致使矛盾升级。 （周月光辑）
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起亚汽车海南年销量突破5000辆


