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本报讯 近年来，国内厨电行业的竞

争正在从售前延伸到售后服务领域。日

前，消费者李小姐从帅康售后服务经理手

中接过了一张“消费投诉奖励 50 元”的确

认书和 70 元退款。而这仅仅是帅康的“你

有权拒付服务费”和消费投诉“有奖励”等

售后服务政策在实际操作中的一个缩影。

“魔鬼藏在细节之中。现在，除了售

前，售后服务也是众多国内厨电品牌比拼

的重要领域。”帅康集团相关负责人表示。

据了解，按照相关规定，如果厨电产

品超过保修期，厂家将实行有偿服务；而

在服务过程中，不报价就服务，服务完乱

要价的“潜规则”在行业内普遍存在。据

不完全统计，在家电售后服务中，因收费

不透明引发的服务纠纷占到了消费投诉

的 30%以上，而由此导致的服务不满意率

更是高达 70%以上。

针对这种现象，浙江厨电品牌帅康将

“售后人员上门服务必须携带公司的《售

后服务收费手册》”改为“售后人员上门服

务必须携带公司的《售后服务收费手册》，

向用户告知收费标准，否则，用户有权拒

付服务费”。帅康集团总裁邹国营表示，

如果公司的规定只有原则性的要求，缺乏

实 际 可 操 作 的 细 节，执 行 率 必 然 大 打 折

扣。据悉，2008 年之前，帅康集团虽然有

服务技师上门必须携带《售后服务收费手

册》的规定，但从售后回访电话中该集团

得知，该项规定的未执行率依然高达 16%，

尽管公司多次强调这一售后纪律，其比例

还是徘徊在 10%上下。为根治这一顽疾，

帅 康 推 出 了“ 如 果 售 后 维 修 人 员 没 有 带

《售后服务收费手册》，你有权拒付服务

费”的举措。帅康称，希望“有权拒付服务

费的”这句话，能像“你有权保持沉默”这

一米拉达规则一样流行。该举措实施后，

相关违规情况不断减少。据统计，帅康集

团今年售后维修人员上门未带《售后服务

收费手册》的比例已经降低到 3%左右。中

间甚至还发生了一个售后维修人员因为

忘记带《售后服务收费手册》，特意委托快

递送到消费者家里的故事。“用户监督，规

则透明。就是有了消费者的强力监督，帅

康的服务规定才能得到更好地贯彻。”帅

康售后服务部部长卢会群表示。

同时，为了鼓励消费者进行监督，进

一步提高帅康服务满意度的比例，帅康又

推出了“消费者投诉零容忍”的政策，即凡

是消费者的投诉 100%要落实、100%要核

实、100%要答复。该政策同时规定，如有

相关工作人员违反规定的，经核查属实，

视情节严重程度给予 100 元至 2000 元的罚

款，并 将 罚 款 的 一 半 奖 励 给 消 费 者 。 此

外，帅康还出台了一项政策，奖励售后人

员积极参加当地志愿者组织和志愿者活

动，表现突出的个人在调资、奖金、荣誉上

给予重点倾斜。

据悉，今年 3·15 前夕，国内两个权威组

织分别对 27 家知名家电企业及 15 家家居企

业进行了售后服务暗访，两项结果均显示：

帅康集团的售后服务名列前茅。 （静 安）

从“你有权拒付服务费”到消费投诉“有奖励”

帅康鼓励消费者挑刺儿

■ 吴 遐

华泰汽车与伊朗赛帕汽车集团
在京签约

工商之窗
在 全 国 人 民 翘 首 以

盼 的 全 国 人 大 和 全 国 政

协第十二届一次会议召开期间，为确保

两会的顺利召开，北京市工商局朝阳分

局增强执法力量，加强应急值守，立足

监管职能，在主体监管、食品安全、消保

维权和知识产权保护等方面梳理了风

险点，进一步做好周期巡查并开展了专

项整治行动，全力做好风险防控工作，

保障会议期间辖区市场经济秩序的平

稳良好，以辛勤的工作和优异的成绩向

两会献礼。

辛勤工作 喜迎两会

北京市工商局朝阳分局协办

受权利所有人委托，北京金槌宝成国际拍卖

有限公司将对下述专利权进行拍卖，欢迎报名参

与竞买。详情可查阅我公司网站www.jcbcpm.

com，或致电010-57110083索取详细资料。

1.一种水溶性药肥产品及其制造方法

（ZL200810028820.6）

2.利用新发现能源的永久性磁场能量

产生器（201210321947.3）

3.一种环保水银式血压计

（ZL201220413925.5）

4.一次性防污染无菌注射器

（ZL201220155401.0）

5.一种光驱式计算机主机

（ZL201220073964.5）

6.连续捕鼠器（ZL201220359110.3）

7.水面漂浮垃圾自动捕集船

（ZL201220281686.2）

8.木门窗槽、孔加工机床

（201210158788.X）

9.多用途轻质隔热保温板

（ZL201220269822.6）

10. 洗发液瓶口部密封结构

（ZL201120199913.2）

专利拍卖招商公告

产经聚焦

本报讯 近 日 ，华 泰 汽 车 集 团 与 伊 朗

SAIPA（赛帕）汽车集团在京举行了高层见

面会，本着双方共赢的原则，双方签署了“在

研发、制造、销售服务、品牌等各个方面建立

起全面战略合作关系”的合作框架协议。根

据协议，伊朗赛帕将引进华泰宝利格、B21

（已正式命名为路盛 E70）在伊朗生产，并利

用赛帕全球国际网络销售华泰产品。

成立于2000年的华泰汽车集团，是一家集

汽车、核心零部件研发、制造、销售及融资租赁、

汽车租赁于一体的综合性汽车产业集团，在全

国拥有一个汽车工程研发中心、四大生产基

地，已具备年产 30 万台清洁型柴油发动机、45

万台自动变速器、50万台整车的生产能力。华

泰汽车在国内市场全面发力的同时，也加快了

海外市场的推进步伐。经过近两年的积极拓

展，华泰汽车海外市场已覆盖了中东、俄罗斯、

美洲、非洲等众多国家和地区，整车销售和散

件组装项目实现了新的突破，同时，在海外建

设了一批华泰标准4S旗舰店。 （晓 京）

产经资讯

本报讯 为了庆祝全球销量突破 30万辆，

并配合全球旗舰店落户上海，法国标致雪铁龙

汽车集团旗下的新世代豪华汽车品牌 DS针对

全系车型在华推出“春季尊享体验”大型金融

活动，自 2013 年 3 月 1 日起至 2013 年 4 月 30

日，消费者最低仅需首付 38888 元，即可将一

辆全新的 DS 开回家，以 DS3 为例，仅需首付

38888元，就可享受 12个月至 36个月的免息贷

款。另外，消费者还可选择 30%、30%、40%的

三段式付款方式，以 DS3 时尚版为例，消费者

最低日供金额仅为 88 元，即可尽享 DS3 这款

巴黎风尚座驾的时尚魅力。 （刘倩倩）

本报讯 今年以来，冀中能源邯矿集团陶

二矿以“管理提升年”为载体，制定修改完善了

多项管理制度，用质量达标来规范和约束职工

的行为，促进了矿井安全高效生产。 据了解，

该矿完善质量评比、考核办法，成立了由主管

矿长、安监、通风、供应组成的质量达标检查小

组，实行动态检查，使质量标准化工作实现制

度化、规范化、精品化。 （侯喜庆 韩院生）

DS推出汽车销售金融方案

本报讯 2013 年不仅没有出现 1 月开门

红，2 月保费增速的继续下滑也让寿险行业感

觉凉意犹在。日前，除中国人寿外，中国平安、

中国太保、新华保险都公布了前两个月的保费

数据。延续了 1 月态势，中国平安仍保持增

长，新华保险和中国太保仍处于低速运转。

有分析指出，上市险企2013年业绩出现分

化，与市场销售环境不无关系。最主要原因在

于银保渠道的萎缩。银保渠道目前仍是大多数

保险公司赖以生存的主渠道，占比非常大，银行

监管加强并缩减渠道，对寿险增长造成的杀伤

力将持续很长一段时间。业内人士预计，2013

年，保险业回暖仍然困难重重。 （卢晓平）

陶二矿强化质量标准化管理

寿险业春天远未至
二月保费增速继续下滑

本报讯 今年全国两会上实体经济转

型升级、自主品牌的国际化战略等成为各

界关注的热点。十二届全国人大代表、波

司登集团董事长高德康认为，国家应坚定

实施“走出去”战略，推进国家品牌发展战

略，完善与市场经济规则相配套的政策体

系，培育具有国际竞争力的企业集团。

在他看来，国际化是中国企业谋求长

远发展的必然选择。全球化使国际国内两

个市场的界限进一步模糊，各种要素的流

动更加自由和快速，也让国际品牌享有了

更大的资源配置优势。如果自满于称雄某

一个国家或区域市场，中国品牌的市场空

间会被进一步压缩。“温室里长不出参天大

树，中国企业不要有小富即安的心理，只有

经过国际市场的砥砺锤炼，‘中国制造’才

有升级到‘中国品牌’的希望。”高德康说。

高德康表示，中央提出加快“走出去”

步伐，增强企业国际化经营能力，培育一批

世界水平的跨国公司。这是坚持科学发展

的必然选择，是时代的呼唤，更是中国企业

的历史使命。中国企业要增强国际化经营

能力，不仅需要做到品牌和市场的国际化，

还要做到人才的国际化、管理理念的国际

化等。这需要企业的努力，更离不开国家

政府支持。

高德康代表建议，政府应积极推动实

施国家品牌战略，完善与市场经济规则相

配套的政策体系，出台一系列扶持细则，鼓

励和支持自主品牌自主研发、增加出口，鼓

励和支持进出口企业提高管理水平，鼓励

和支持有发展潜力的中国品牌大胆“走出

去”、“走上去”，开拓国际市场。并在全球

范围内继续强化国家层面的中国品牌形象

宣传，让全世界都知道，中国不仅有好的商

品，还有好的品牌。 （沈海燕）

实施国家品牌战略 培育国际化企业

螺纹钢和焦炭期货近来跌幅明显加

大，市场人士认为，这与央行行长周小川日

前有关“将继续运用结构性的信贷政策控

制房价”的表态不无关系。

“近期出台的楼市抑制政策，加之央行

行长周小川关于楼市调控的表态，明显影

响了市场走向。”国泰君安期货分析师付阳

向记者表示，年前关于城镇化拉动经济的

市场预期，随着年后实际需求放缓而急剧

转变。钢材市场旺季需求低于预期，导致

传统的 3 月、4 月旺季拉涨的行情未能再现。

据生意社提供的数据显示，从 2 月 21 日

以来，各大主要钢材品种的价格都出现了不

同程度的下跌，进入 3月份后跌势愈加明显。

在钢厂出厂价格频繁下调的情况下，钢材价

格倒挂现象愈演愈烈，钢贸商和钢厂之间的

矛盾随之加剧，杭州沙钢经销商之间还出现

了联合抵制沙钢，要求加大补贴力度的情况。

近日，全国市场现货螺纹钢价格再次

大面积下跌。“去年年底至今年春节前，各

种利好政策频出，绝大多数钢铁行业内人

士都看好今年上半年的钢材市场。”某钢铁

业人士表示，随着钢厂加大马力生产，国内

粗钢产量创同期新高，建筑钢材螺纹钢库

存更是突破了 1000 万吨大关，市场库存压

力愈发显现。市场本来期待两会给钢市带

来进一步的利好政策，但央行稳定物价政

策和将继续加大楼市调控力度的消息，给

本已低迷至极的钢市又泼了一盆冷水。

“房地产政策对于钢市涨跌而言是个比较

明显的宏观因素。”生意社钢材分社主编何杭

生表示，建筑钢材绝大多数用于房地产建设，

因此，近期有关楼市调控的消息一出，钢贸商

便恐慌性地降价出售钢材来缓解高库存压力。

政策面的利空对钢材上游产品——焦

炭价格的影响同样较大。国泰君安期货分

析师胡光玮表示，春节过后，焦炭产能的恢

复增加了焦炭行业的供应压力，但下游需求

却不及预期。从 2 月下旬开始，焦炭价格已

进入下跌通道，楼市调控方面的利空消息对

脆弱的焦炭价格而言无疑是雪上加霜。

在房地产调控政策趋紧的背景下，钢

材市场萎靡不振，钢贸商信心受到了较大

打击，采购积极性下降。不过，记者在调查

中也发现，钢材下游实际需求与去年基本

持平。后期随着建筑工地开工增加，钢贸

商的悲观情绪将有望缓解。

钢材库存反季节增长

广州是中国主要的钢材生产和集散中

心之一，钢材年消耗量达 2000 万吨，进出

口量达 6000 万吨。日前，记者走访了广州

钢材市场之一的开发区科学城。在走访中

记者发现，开发区内较为冷清，并未出现昔

日“金三银四”的繁忙景象。某大型钢材加

工企业的一位员工指着空荡荡的马路对记

者说：“往年到这个时候园区内都会繁忙起

来，但今年从节后一直到现在，来采购的钢

贸商明显少了，大家的生意都比较平淡，销

量没有如预期那样增加。”

销售遇冷，就会有大量的库存积压。

广州钢铁交易中心、马钢（广州）钢材加工

有限公司等企业，库存积压都较为严重，堆

积的螺纹钢和线材随处可见。

“仓储业务是我们的一项主要业务，目

前，我们仓储能力超过了 2000 万吨，为数

百家企业提供服务。”广州钢铁交易中心物

流事业部总经理孙鼎告诉记者，按照以往

规律，由于天气变冷及节日因素，2 月前后

往往是一年中库存最高的时期，随着天气

回暖，3 月以后库存会开始下降。“但现在

行情低迷，库存大量积压在钢厂，钢厂放在

我们这里的库存增加了近 30%”。

贸易商信心不足

“我们的主要销售对象是建筑工地，虽

然现在市场低迷，但目前建筑工地的实际采

购量基本维持与去年相同的水平。”广州金

润钢贸有限公司负责人称，虽然钢材社会库

存屡创新高，但实际消费并未大幅减少。

钢材期货和现货价格自 2 月开始一路

下跌，目前，现货价格下跌近 7%，期货主力

合约价格更是下挫近 10%。“钢价的疲软主

要是因为贸易商信心的崩塌。”一业内人士

表示，钢贸商对后市信心不足，拿货积极性

大降，钢厂就会有大量库存积压，而库存积

压又反过来对市场信心造成打击，钢材价

格一跌再跌。

“2 月份之前尚处于消费淡季，但对城镇

化政策的预期让大家对今年市场都很有信

心，钢贸商敢拿货，也有底气把价格定在4000

元/吨以上。但‘国五条’的出台让我们措手

不及，政策走势与预期相反，我们也就没了底

气。”广州市富涌贸易有限公司负责人何金星

指着空荡荡的公司大厅说，“公司主要销售对

象是各地的钢贸商，往年这个时候他们早来

订货了，但现在对后市没信心，几乎没有人来

订货，我们也不从钢厂多拿货了。”

“由于房地产政策的打击，广州钢铁交

易中心的现货交易量、采购量同比有所减

少，但库存再继续上升的空间已不大。”广

州钢铁交易中心助理总裁牟斌向记者表

示，虽然钢贸商目前还是较为悲观，但一些

钢厂已开始更多地考虑钢贸商的利益，调

低钢材出厂价或给予钢贸商补贴，钢贸商

拿货积极性会有所回升。

“随着天气回暖，此前北方大量积压在

码头的钢材也消化了不少，我对下游建筑

工地的需求还是持乐观态度。”何金星表

示，进入 3 月下旬，随着下游订单的增加，

贸易商的悲观情绪将会有所缓解，钢价也

有望企稳。

钢厂需求不振

近期中国港口铁矿石库存处于历史低

位，铁矿石价格一直较为坚挺。不过，市场

人士表示，随着钢厂需求的减弱，以及新铁

矿石的到港，低库存对铁矿石价格的支撑

作用大大减弱。

去年 9 月份，进口铁矿石价格一度跌至

三年来的最低点86.7美元/吨，但之后随着中

国采购的回暖，进口铁矿石价格一路上涨。

据海关最新统计，今年前两个月，中国

进口铁矿石 1.22 亿吨，同比下降 1.5%。其

中，2 月份铁矿石进口量为 5642 万吨，同比

下降 13.17%，较 1 月份减少 912 万吨。铁矿

石进口均价连续四个月环比上涨，2 月份铁

矿石进口均价为 130.05 美元/吨，较 1 月份

上涨 8.46%，为最近 7 个月来的最高水平。

铁矿石进口量的下降和价格的上涨，

引发了国内钢铁行业诸多不满。近日，国

家发改委表示，最近一轮铁矿石进口价格

的暴涨行情，主要是铁矿石短期供求关系

发生变化、市场炒作以及不合理定价模式

综合作用的结果。

国家发改委称，随着铁矿石价格的回

升，三大矿山和部分贸易商为了弥补之前

的亏损，存在延迟发货、控制发货量和惜售

的现象，制造了铁矿石供给暂时性短缺的

假象。同时，部分矿山企业还通过在市场

上购入铁矿石，拉升铁矿石现货价格。各

方 力 量 的 综 合，致 使 铁 矿 石 价 格 不 断 抬

高。但必和必拓回应说，公司努力提高现

货市场流动性，去年 7 月至 12 月产能全面

投入生产，并销售了全部铁矿石。

中国是全球最大的铁矿石进口国。在

业内人士看来，国家发改委的这一表态对

铁矿石价格的实际影响不大，但国内高企

的粗钢产量将对铁矿石价格形成压制。

数据显示，今年前两个月，中国粗钢

产量达 12545.2 万吨，同比增长 10.6%，日

均粗钢产量为 212.63 万吨，创历史同期最

高水平。“巨大的供给会压制钢材价格，这

也 是 近 期 国 内 钢 价 低 迷 的 重 要 原 因 之

一。”富宝资讯铁矿石分析师朱彤预计，钢

厂会逐步开始减产，届时铁矿石价格也会

出现回落。

记者注意到，近期中国港口铁矿石库

存处于历史低位。数据显示，截至 3 月 8

日，全国 30 个主要港口铁矿石库存总量为

6654 万吨，较前一周下降 298 万吨，创 3 年

来的新低。但在朱彤看来，随着需求的减

弱，低库存对铁矿石价格的支撑作用已大

大减弱。此外，新铁矿石很快就要到港，3

月末进口矿的库存会明显回升。

“今年铁矿石供应将不再紧张。进口矿

方面，主要矿山新增产能 6200万吨，其中，约

5000 万吨会流入中国市场。国内原矿产量

增速将保持在 10%左右，即 1.3 亿吨左右，折

铁精粉约 4000 万吨。”我的钢铁网炉料事业

部副总经理张勇认为，3 月份铁矿石价格有

向下回调的需要，但幅度不会很深。

乍暖还寒 钢市遭遇“春之殇”


