
近年来，随着中国汽车消费市场不断成熟，
消费者选择汽车产品的要素，也开始从以往的
产品、价格、品牌，开始逐渐转向更具实际意义
的使用成本和服务层面。消费者意识的越发成
熟让汽车厂商认识到，以往只注重产品而轻服
务的年代已经过去，只有站在客户的角度去思
考，才能真正掌握市场主动权。正是基于市场
发展趋势的准确把握，海马汽车将2012年定义
为“品质、服务提升年”，希望切实通过品质和服
务的改善，有效提升品牌形象和口碑。

有鉴于此，从 3月开始，海马汽车抢先启

动全国200场服务品质调研，以“沟通面对面”
活动听取客户最直接的声音，了解其实际需
求，为其售后服务体系奠定坚实基础。除了
增强与车主的沟通，海马汽车还将进一步加
强对服务的监督。在服务品质调研活动上，
海马汽车同时宣布了将向全国招募 500名以
上的服务改善大使，这些服务改善大使将不
定期对海马售后服务进行考察、监督，并可通
过座谈会、电话访谈等多种方式与厂家售后
服务部门直接对话沟通，共同携手促进海马
服务的全面提升。

汽车消费重心转移

10年，国内车市从井喷到理性、从一线
扩张到战略转移，上演一出“大转折”的好
戏。而对于郑州车市来说，无疑是这次“大转
折”的受益者。2010年之后，车市优惠政策逐
步取消导致车市遇冷，为提高各大车企的抗
风险能力，纷纷把目光转向三四线市场。

因此，从 2010 年开始，中国汽车消费
重心进入向二三线城市转移的大潮，汽车
厂家把目光从北、上、广等一线城市瞄向最
具潜力的中小城市，郑州在市场中的地位
也迅速上升，甚至有汽车厂家把郑州定为
一线市场，也因此加快了经销商的布局。

据了解，近几年，车企对郑州渠道建设
的重视度也越来越高，年年几乎所有品牌
都在招兵买马进行网络扩张。据东风风神
大区负责人介绍，东风风神在河南省的网
络扩张计划为 10 家。除了在郑州新增网
点外，还将在许多空白区域新增经销商。
主要原因就是因为风神在郑州市场上的网
络规模明显落后于竞争对手。

而华泰汽车华中大区负责人也表示，华
泰一直非常重视中原区域的网络布局，消费
重心的转移，让郑州车市成为重中之重。

从三四线越级二线车市，郑州车市地位
的提升可谓当仁不让。而拥有最大发言权
的，恰恰是这10年来不断升级的车市以及豪
车品牌的进驻。

细细数来，从2002年奔驰郑州之星登陆
郑州开始、到 2004年奥迪、2005年宝马中德
宝、凯迪拉克新凯迪、英菲尼迪、沃尔沃、讴
歌，再到 2011年富达雷克萨斯、路虎、捷豹、

宾利、保时捷陆续落子布局，10年来，郑州市
场的豪华车品牌已经形成规模效应。

与此同时，郑州豪华车争相布局的背
后是郑州豪华车市场的扩容。从记者掌握
的资料来看，近几年各豪华车品牌 4S 的销
售业绩保持了不错的增幅，仅 2011 年 1 至
11 月份，豪华车在郑州的上牌量就达 3000
台以上。

“郑州对于豪车的消费能力绝对存在，
并且市场潜力还很巨大。”业内人士认为，

“豪车进驻郑州，不仅仅是把郑州当做一个
节点，更是作为中原地区的重点发展对象。
不过就目前来说，在豪车消费上，郑州还属
于沉淀和培养阶段，郑州消费者对于超豪车
的认知和了解还不多，很多豪车品牌也仍在
挖掘准客户。”

先有“十一五”规划中的中部六省崛起，
后有“十二五”规划中原经济区指导意见，在
规划中都分别提出了郑州汽车工业的发
展。足以见得10年来，郑州车市在政策的引
导下，成为各大车企纷纷发展的重点城市。

分析人士认为，中原经济区综合优势明
显，规划有利于推动经济的发展。自古以
来，有得中原者得天下之言，占据中原市场，
可东出山东、江苏抚目前中国最发达地区之
背，北上京冀乃至东三省，可西进西部桥头

堡西安以及甘、新、宁、青等地，南下直达长
江，居高俯视湘鄂粤等地。

区域优势带来的强大辐射力是车企
选择中原落户的重要原因。2007 年之前，
中原没有一家生产轿车的企业。2007 年
之后，中原汽车产业掀开了新的一页：海
马重组郑州轻型汽车厂，在郑州买地建
厂，打造海马郑州基地；随后，郑州日产
投资 10 亿元，在郑州经济技术开发区建
造第二生产工厂，使得中原的汽车产业一

天天饱满起来。
进驻中原，车企们看到不仅是优厚的

招商条件、核心区域辐射力，看到的还有
中原市场丰富的市场潜力，早在两年前，
河南就达到了人口过亿、经济总量排第
五、高速公路全国排第一，与沿海东部城
市相比，河南拥有庞大的劳动力市场与四
通八达的便利交通。这对于注重制造成本
与消费市场的车企而言，无疑是竞争获胜
的资本。

为直接了解车主真实需
求，提升服务水平，海马汽车
于4~5月举行主题为“‘海马
服务·精诚感心’沟通面对
面”的服务品质调研活动。
据了解，“沟通面对面”是海
马汽车针对售后服务提升
展开的一次终端车主调研
活动。活动现场，车主与海
马领导、销售服务店总经理
以及服务人员进行直接对
话，抒发自己对海马售后服
务的感受，表达改进的建议
和意见。此次调研活动将在
全国举行 200 场，这也是自
主品牌车主调研中规模最大
的一次。

今年，海马汽车将以“海
马服务 精诚感心”为主题，
开展一系列活动和推出一系
列的提升服务。作为全年服
务提升计划的开篇，海马汽
车已于3月份在全国展开大
规模的车主调研活动——

“沟通面对面”，倾听客户的
意见和建议，并据此制定改
善服务的措施。在改善的过
程中，海马汽车会邀请其用
户做监督，保证整个过程的
公开、透明。据了解，本次改
善方案涵盖服务质量、维修
技术等多方面，包括和汽车
保养有关的宝贝计划，和车
主便利有关的流动服务进社
区、延时服务等。

记者在活动现场所见，海马的调研活动
主要采取问卷调查和座谈会的形式展开，调
研的内容包含了服务流程、服务质量、服务内
容和服务建议等方面，全面覆盖了预约、保
养、维修、价格透明等服务环节，消费者可直
接针对各种问题向相关服务人员提出意见和
建议。整个调研流程可以使海马汽车听取客
户最直接的声音，了解其实际需求，无疑为其
完善服务体系最有针对性的第一手资料。

在已完成的逾百场调研中，根据不完全
统计，在售后服务中，接近八成的车主首要关
注的是维修质量和服务态度，其次是维修价
格和便利性。刚刚成为骑士车主的黄先生认
为，虽然目前自己的骑士不需要维修，但以后
保养和维修还是会选择 4S店，主要是配件更
换上比较放心。而已经当了 4年福美来车主
的郑先生也同样选择了在4S店维修，他表示，
虽然目前在价格上，4S店会比普通维修店稍
高，但近几年，海马对维修、保养价格进行调

整，价格差距也一直在缩短。而且相对于普
通维修店，海马的4S店能做到价格透明化，所
有配件价格和工时费都有公开的价格清单，
维修人员也会就维修进行详细讲解，消费起
来会比较放心。

有业内人士表示，长久以来，自主品牌都
将主要精力集中于售前的产品研发制造和推
广，售中的市场运作；而对于分量实际上占据
了产业半边天的售后服务，则投入和关注并
不高。但随着汽车消费市场发展，自主品牌
需要在服务这个软肋上加大投入，而改善服
务的首要问题就是走近消费者。海马这次大
规模地进行服务品质调研，为客户、厂家和经
销商三方面建立了沟通平台，并首次引入媒
体的参与，真诚公开接受媒体和消费者对服
务品质的监督，这不仅为海马服务的迅速提
升迈出正确的第一步，象征了海马 2012服务
提升计划的第一枪打响；同时更为自主品牌
的服务发展提供了很好的借鉴。

海马服务全面提升
全国启动200场服务品质调研
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“得中原者得天下”，这句话形容郑州车市再恰当
不过。从2002年起，中国汽车行业进入井喷期，郑州这
个欣欣向荣的城市凭借良好的经济基础与区位优势拉
动了汽车消费的车轮滚滚向前。

10年里，宝马、奔驰、奥迪、凯迪拉克、路虎、劳斯莱
斯、保时捷、宾利等国际豪车相继进驻郑州，加上近年
来出台的“建设郑州汽车制造基地”的构架，充分显示
了郑州在全国车市中举足轻重的地位。 记者 谢宽

从三四线市场跃升至一二线城市

郑州“上位”当仁不让
豪车品牌崛起中原

车企重点布局郑州

海马汽车客户关系中心副部长谭斗生致辞海马汽车客户关系中心副部长谭斗生致辞


