
某品牌汽车经销商的审核案例 

 

推荐机构：天津华诚认证中心 

认证类型：质量管理体系 

审核员：张德民（组长）、林毅（组员） 

 

认证范围：XX品牌汽车维修服务、备件销售 

认证标准：GB/T19001-ISO9001：2008 

审核场所：济南市XX区XX路 

审核时间：2009-2-15~16 

 

一、 案例背景介绍： 

XX汽车公司为打造自主品牌国内领先的销售服务体系，于2008

年组织编制优化经销商售后服务管理手册，并推进经销商售后服务

ISO9000认证，促进了售后服务质量水平，由于效果明显，2009年又

编制和完善了经销商销售管理手册。在此基础上继续推行经销商

ISO9000认证。 

二、 确定该品牌汽车经销商的审核原则 

机构确定了如下汽车经销商审核原则： 

1、 关注汽车维修客户关心的问题，围绕客户的需求，开展服

务过程的审核。 

2、 汽车维修服务过程的审核，即是服务流程的审核，对服务



流程的熟悉至关重要。 

经销商的售后服务流程包括：预约—准备--接车—制单—维修—

质检—结算—交车—回访等过程，每个环节都是由若干个更细化

的流程来组成。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

汽车服务流程图 

3、 主机厂对经销商的特殊管理要求，也是我们的审核依据之

一。 

4、 品牌汽车主机厂均制定了具有品牌特色的经销商服务指导

手册，对经销商的服务具有非常明确的品牌特色要求，在审核中

也要结合主机厂的品牌服务手册要求来审核。 

三、主要的审核发现、改进效果 

审核组安排的两位审核员均具有汽车销售及汽车服务专业小类

资格，服务不仅对经销商的服务流程非常熟，而且经过品牌服务指导

 

修理/进行工作

准备工作 

接车/制单 质检/内部交车 

电话跟踪预约 交车/结帐 

售后服务核心流程

将服务过程分为七个步骤 

经销商内部过程 与用户接触过程



手册的培训。在实施现场审核时充分地贯彻落实了以上审核原则，在

现场审核中采取了提问/观察/倾听/记录/跟踪的方法。下面以汽车售

后服务流程的审核为例，介绍一下我们审核关注的重点。 

1、 汽车售后服务流程的审核，我们首先重点关注服务顾问的服

务流程是否执行到位，与顾客沟通的沟通方面是否符合要

求。 

现场通过观察和询问，在维修接车时使用了厂家规范的维修

接车单，对车辆的外观等进行了环车检查，将客户的口头要求，

及维修事项记录在接车单上，并对问题产生的原因向客户做出了

合理的解释。在开立维修合同前，服务顾问做好了关于维修项目、

维修时间、维修价格等解释说明工作，服务人员就车辆维修保养

方面的注意事项向客户进行了说明，客户口头交代的维修事项也

需记录到维修工单上。 

发生追加项目或维修项目发生变更时，服务顾问能够及时与

客户沟通，第一时间获得客户首肯，并亲自向等候的客户通报进

展情况，结算前服务顾问通过工单上的维修项目和技师的维修说

明及注意事项，主动向客户解释了技师的维修措施及更换的配

件，并向客户解释结算清单上的费用明细。通过现场审核，接车、

制单过程，增项确认过程完成较好，结果符合要求。 

在交车过程现场审核时，抽查了两个服务顾问交车，服务顾

问基本能够按规范实施交车，在完工前30分钟通知客户车辆即将

竣工，车间通知服务顾问车辆完工时，服务顾问先自行检查车辆



是否干净整洁，整理交车材料后找到客户、核对接车单，带领客

户一起验车，并说明维修保养状况，提醒客户下次保养时间或里

程，引导客户到银台结算，解释维修内容和相关费用明细，移交

所有资料，送行客户。 

现场审核发现关键岗位服务顾问的售后服务流程执行良好，

尤其在与顾客沟通的环节，顾客总体是满意的，厂家的规范流程

执行也比较到位，但是检查此关键服务流程时，发现江淮服务手

册要求的《前台主管抽查表》的使用情况不好，对关键的服务流

程执行情况的的监控，对服务顾问的监督不到位。 

2、 在检查车间维修过程时，我们重点关注了一下维修保养过程

规范性的问题和钣喷车间特殊工艺的执行情况。 

钣喷车间油漆工艺和钣金的焊接工艺是特殊过程，根据抽查

的现场监控记录发现，这两个特殊过程的管理规范、工艺参数及

工艺执行情况是比较完善的。在查维修保养规范性时，审核员重

点关注了厂家专用工具的使用，及厂家维修规范的执行情况。车

间能够按照主机厂要求配备充分的维修专用工具、通用工具及检

测设备。在车间张贴上墙汽车维修扭力数据表，现场抽查发现机

修中的一些重要扭矩，能够按厂家要求使用专用的扭力扳手，且

现场在扭力力矩执行方面符合规范，如现场抽查轮胎坚固螺栓的

扭矩与维修手册要求一致。 

但在查维修保养规范性时，还是发现了一些问题，如保养服

务时，未使用江淮品牌要求的专用保养单，江淮规定的保养单对



江淮不同车型不同里程的保养项目进行了专业细致的规定，不使

用此保养单会造成部分保养项目的缺失。且可能会让客户感觉除

了硬件好点之外，在此保养与在路边店保养没啥区别，同样是换

个三滤机油，并不比非4S店专业多少。 

3、 在审核服务部的监视和测量装置控制情况时，重点关注了监

视和测量设备的检定校准过程。 

检测设备是否准确，对于汽车维修质量是至关重要的，经检

查确认，该公司计量器具台账基本齐全，抽查发现四轮定位仪、

轮胎动平衡机、大灯测试仪、尾气分析仪、便携式万用表等设备

都经过了专业机构的检测，能够出具检定合格证据。但检定/校准

计划遗漏部分设备，应检定的扭矩扳手、汽缸压力表及数字充气

机等计量设备无检定合格证； 

4、 在维修后的质量检验环节，即产品的监视和测量环节，我们

重点关注了经销商是否落实了三检制度及主机厂手册规定

的保养项目抽查制度。 

品牌服务手册要求经销商必须采用自检、互检、终检的三检

制度，对于服务量最大的保养项目车辆实行的是维修组长检查，

技术经理抽查检验的制度。现场审核时发现公司未按江淮公司要

求使用《技术总监抽查表》对保养项目车辆进行抽查检验，在车

辆保养过程监控方面有欠缺。 

综合以上审核发现，现场开了五个一般不合格如下： 

1、现场检查时发现为客户提供保养服务时，未使用江淮品牌专



用的保养单，生产过程监控时未按江淮服务手册要求使用《技术总监

抽查表》和《前台主管抽查表》。这种情况与江淮的服务指导手册要

求不符合，不符合GB/T19001-ISO9001：2000标准的7.5.1按策划的要

求进行服务提供的要求和8.2.3对产品和服务过程进行监视和测量的

要求。 

2、在备件库查备件管理时，抽查4件零件标识，发现瑞鹰前减振

器（2904100U1010）数据库中标明为FL5库位，但实际库位为F2H-L1，

燃油泵（三代）数据库中标明EL-B-21，但实际库位为CL-B-12。备件

库检查备件防护时发现裸放在货架上的空滤芯上表面覆盖有灰尘，无

包装的右减振器（2904200U1010）连接螺纹处已生锈。这种情况不符

合GB/T19001-ISO9001：2000标准的7.5.3的关于产品标识的相关要

求，和7.5.5的有关产品防护的要求。 

3、在查监视和测量装置管理时，发现扭力扳手、汽缸压力表及

数字充气机等计量器具无检定合格证，这种情况不符合

GB/T19001-ISO9001：2008标准的7.6的监视和测量装置控制的要求。 

针对以上提出的不合格，经销商给予相当的重视，制定了切实可

行的纠正措施，并在后来的满意度调查中有了极大的提升，采取的相

关措施如下： 

1、重新全面检查了江淮所要求的表单，确保所有使用表单符合

江淮的最新要求，并将新的空白表单直接放在员工自己的办公区域，

抽查表单的项目要求张贴于办公座位旁，设立专门人员跟踪江淮文件

及表单更新情况，及时通知各部门，确保文件按要求进行更新；同时



对抽查负责人进行不定期的再检查。 

2、对整个库存备件进行盘查，确保库位与数据系统一致，并做

到帐物卡一致；同时规定了新的备件库存检查制度，尤其新增了位置

码一致性检查，由财务人员会同备件经理定期进行检查。 

对江淮关于备件存放的要求进行培训学习，对江淮要求进行总

结、整理，归纳出备件防护管理规定，并进行定期的检查；购置了新

的一批防护包装用品，对备件进行恰当的防护，如泡沫袋、防尘套、

轮胎架等。 

3、对照监测设备台帐，重新整理了检定计划表，确保无一遗漏，

对超期未检的监测设备，送专业机构进行检定。同时强调要求，所有

监测设备都要有检定标签，使用人员在使用前要核对其是否超期，对

即将到期的要提醒设备管理员进行检定，对已超期的有权拒绝使用。 


