汽车4S店消费服务规范
开封市地方标准编制说明
一、编制的目的和意义
开封市4S店行业当前有一级汽车经销商80余家，直接从业人员3000余人；二级网点400多个，直接从业人员2000余人；总计年营业额约100亿元，行业跟开封市绝大多数家庭都产生关联。行业经营的好坏跟开封市经济社会发展密切相连，服务的优劣跟开封市居民的幸福感和满意度紧密相关。
各个品牌汽车生产厂商对一级经销商有一定的管理，但侧重于业务方面；而且松散型的管理加之各个主机厂要求的差异性，导致各品牌的环境、服务、专业等都存在很大差异；反映在消费者身上，就是不同的体验和大量的投诉。
为了进一步规范汽车服务行业的经营行为，达到以下目的，特制定本规范。
（一）做到有章可循，形成一套各个品牌都要共同遵守和执行和规范，便于机关和商会对行业进行赋能。
（二）紧抓诚信内核，在质量、透明等消费行业的基础要求上做提升。
（三）规范外部环境，在室内外场所的设施、摆放、卫生等事关消费者体验和城市形象的方面做提升。
（四）严格流程落实，在流程的规范、执行和检查上做闭环，用流程推进标准落地。
以此应对汽车消费升级的需求，推进开封市经济社会高质量发展。
二、任务来源及编制原则和依据
（一）任务来源
根据2022年发布的《中共河南省委河南省人民政府关于全面实施标准化战略加快建设标准河南的意见》，结合开封市市场情况，所以市局和专业分局筹划构思。
2023年7月专业分局局长侯春燕带队到开封市汽车服务行业商会调研，在研讨过程中，侯局长正式提出了制订汽车4S店消费服务规范的构想，得到开封市汽车服务行业商会的认可和支持。
（二）编制原则
编写过程中遵循4S店行业各个主机厂垂直管理的特点，结合开封本地的实际情况，以“包容共同的标准，达到基础的要求，起到积极的导向”为原则；考虑到后续过程中“便于企业执行，便于商会检查”；在实际结果上达到“夯实基础的服务，提升整体的质量，满足群众的需求”的效果。
（三）编制依据
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》进行编写。
各品牌主机厂下发的品牌要求。
    三、编制过程
本文件起草阶段。
1.项目酝酿,申请立项。根据《中共河南省委河南省人民政府关于全面实施标准化战略加快建设标准河南的意见》，结合12315平台收到的汽车消费方面投诉线索，专业分局认为有必要对该行业进行进一步规范，并得到市局主要领导的充分肯定。
开封市汽车4S店行业年营业额近百亿，直接从业人员约3000人，跟几乎所有的家庭相关联，如此重要的一个行业，除各个主机厂的要求外，咱们河南省没有一个统一的标准进行规范。
2.成立编撰小组，确定工作指导。2023年7月专业分局和商会成立了共同的编撰小组，正式启动标准编写工作，市局标准科也参与指导。确立了商会为主进行编写，市局和分局全程参与，局领导和商会领导全力支持的工作指导；经过市场调研，工作量评估，确定在11月份拿出规范的初稿，征求意见。
[bookmark: _GoBack]3.综合提炼文件，形成草案初稿。编撰小组研究长安、福特、丰田、大众、奔驰、宝马等传统品牌主机厂和华为问界、小鹏、零跑等造车新势力品牌主机厂下发的内部文件，对其进行整理、消化，提炼出共性的要求，分销售部分、售后部分两大板块进行规范的拟定，客户服务内容嵌入到销售和售后板块内，在2023年11月编写完成了《汽车4S店消费服务规范》初稿。
4.集中攻关，审核修订。商会召集部分主流品牌经销商团队的精英人才，对初稿进行逐项研究，逐字推敲，使得规范具备整体执行的普适性和适当提升的引导性，从而形成《汽车4S店消费服务规范》的征求意见稿。
4、 主要内容的确定
（一）使用范围。开封市6区4县辖区内的所有4S店。
（二）内容确定。结合数十个汽车主机厂家的销售、售后服务流程规范，梳理出了共同的流程、节点、要求，本着抓大放小、关键控制、贴合实际、积极引导的原则，分销售和售后两个板块撰写了征求意见稿。
（三）执行要求。各店根据自己经营范围和网点级别，选择规范中与自己业务想对应的部分。细节上按品牌规范执行，但大的流程节点上应该按规范落实。
（四）预期效果。对开封市乘用车经销企业的基本形象、基本服务起到明显的提升作用，对消费者的基本体验、权益保障起到积极的促进作用。
五、采标情况
无。
六、重大意见分歧的处理：
无。
七、与国家法律法规和强制性标准的关系
本标准与相关法律法规和相关标准协调一致，没有冲突。
八、标准实施的建议
建议《开封市汽车4S行业消费服务规范》作为推荐性文件颁布实施。文件颁布后，向开封市各乘用车经销商（4S店）进行宣传，推荐执行实施。
九、其他应予说明的事项
无。
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