
××汽车销售服务有限公司审核案例 

 

推荐机构：天津华诚认证中心 

审核类型：质量管理体系认证 

审核员：韩孝伦 

一．背景说明： 

目前我国的汽车产销量已居全球第一。这一辉煌成绩的取得除了各汽车生产

厂家产能提高的保证外，如雨后春笋般发展起来的 4S 店功不可没。各大汽车品

牌都非常重视对其经销商的建设、管理，各自形成具有自身特色的管理模式，旨

在通过提升各经销商的顾客满意度，进而提升品牌的顾客满意度，达到双赢的目

的。 

各经销商在满足厂家管理要求的基础上，为了进一步提升自身的管理水平，

或者说是为了更好的满足厂家的管理要求，先后导入了 ISO9000 质量体系管理。

应该看做这是经销商管理上的锦上添花，而不是管理上的另起炉灶。那么如何针

对经销商的管理特点进行质量体系审核？如何通过质量体系审核为经销商带来

如其所预期的增值的效果？下面结合一家一汽大众经销商（XXX 汽车销售服务有

限公司）的审核实例做一些相关的探讨。 

二．审核思路的策划： 

首先需要弄清楚的是各经销商原来均有一套厂家的管理模式，如果不按厂家

的要求去做也就不能称之为品牌的经销商了。导入质量体系管理，只是对其管理

的一种补充。所以切忌盲目夸大质量体系管理的作用，更不能否定人家原有的管

理。经销商存在的问题往往是：大多的管理停留在业务层面，各部门为做业务而

做业务，职能之间缺少衔接和配合，没有真正形成一个系统，制约了效率的提高、

公司的发展。这也是经销商之所以导入质量体系管理的初衷。 

因此把审核思路确定为：在审核过程中始终要将体系的思想和系统的思路的

理念灌输给经销商。 

三．审核线路的把握和关注点： 

要牢牢把握住两条线：一条线是体系管理审核线（包括目标管理、内审、管

理评审、员工培训、纠正和预防措施等过程），审核关注点是体系运行的有效性；



另一条线是业务流程审核线。维修服务流程的重点是：预约、接车/预检、制单、

维修过程、质检、交车、回访的七步流程；整车销售流程的重点是：试乘试驾、

合同评审、PDI 检查和库存商品车检查、展厅和展车、交车等。业务流程审核关

注点是流程执行的规范性。下面结合实例加以说明。 

四．审核发现问题分析： 

 在审核目标管理时发现，作为目标管理归口部门的综合部没有按规定的频次

和统计方法对各部门分解的质量目标的达成情况进行汇总统计、分析。这样就造

成目标管理没有形成有效的监控，还是停留在原来业务管理层面，即部门自己统

计，如服务部的内外返修率、客服部的电话回访客户满意度等，无法体现系统管

理的思路。故开了一项观察项（见附件 3《现场审核观察项报告》）。 

 在审核服务部业务流程时发现，作为顾客财产的客户维修车辆进站后首先要

进行验证（即流程中的接车环节）。包括客户信息确认（客户姓名、电话、行驶

证等）、车辆信息确认（车牌号、行驶里程、油位等）、车况和贵重物品确认（功

能、内饰、外观、备胎、随车工具等）。以上信息均应在《接车单》上予以标注，

然后由顾客签字确认。但在现场审核发现，甘 N23456 车辆左后门有明显凹痕，

右后门有明显划痕，但其《接车单》未标注。故开了一项不符合项（见附件 2《现

场审核不符合报告》）。 

 继续在服务部查维修车辆检验时发现，20111200710 委托书的维修项目为更

换前刹车片，但未提供针对安全件更换后进行路试的证据。针对涉及车辆安全性

的维修，除了正常的完工质检外（检验员在任务委托书上签字），还应有特殊的

控制手段，通常进行路试检验。本公司《车辆维修竣工检验标准》第四章第 5

条的相关条款就明确规定涉及刹车系统维修需进行路试检验的范围、方法、标准

和记录的相关要求。故开了一项不符合项。（见附件 2《现场审核不符合报告》）。 

以上 2项不符合项的开出主要目的是从规避经销商的风险考虑的。接车环节

车辆外观确认不仔细，有划痕、凹痕、掉漆等情况未在接车单标注（因客户在接

车单上有签字）在交车时极可能引起客户抱怨甚至纠纷。本审核员在以往审核时

在现场经常遇到此类纠纷。其结果往往是经销商或给修复或给适当补偿，否则会

招致客户的投诉。认真做好顾客财产验证，一方面是对客户负责，减少客户抱怨，

同时也是经销商自我保护的手段，防止和规避事后的纠纷。此问题属服务流程执



行不规范所致。另 1 项的潜在风险更大，假如客户更换刹车片后出了交通事故，

如果追究到关联的汽车维修方提供不出上次维修合格的证据，有可能给经销商带

来更大的问题。此问题属对质检的重要性，尤其对保留相关证据的作用认识不够

所致。 

 在备件仓库审核发现，1 根减震器（L1GD 413 031 B）螺纹处外露；4 个轮

胎（L443 601 305 RMI）平放；1 个空调管（L180 820 743 B）一端无防护帽。

此问题属未做好产品防护所致。但更大的问题是库管员对产品防护的意识淡薄。

沟通时库管员讲厂家发来的空调管就没有防护帽。这说明库管员只是一个收发员，

还没有真正树立管理的意识，同时说明员工岗位培训不到位，技能不够。故开了

一项不符合项。（见附件 2《现场审核不符合报告》）。 

 在审核销售部业务流程时发现，《库存商品车状态检查表》中对轮胎气压、

电瓶电压等有实测数据标准要求的检查项目，只做打勾的判定未记录实测值。这

说明相关人员对质量记录的真正作用还不清楚，未体现通过记录积累相关数据，

进行数据分析从而进行趋势管理。故开了一项观察项（见附件 3《现场审核观察

项报告》）。 

通过全部审核，该经销商的质量体系各相关过程虽然均按要求予以实施，但

尚停留在符合性层面，其整体运行的有效性还不是很好。主要原因有：①体系运

行时间短（体系文件于 2011 年 9 月 1 日发布、实施），客观上还需要一定的时间

才能体现出来②在审核过程中接触到的各级管理者，总体感觉尚未真正具备

PDCA 管理循环的意识，针对问题的解决大多还停留在就事论事的层面上，未形

成系统的思路，结果造成同样问题反复出现③再有就是员工对体系文件的相关要

求还不是很清楚，尤其理解不到位。这几方面问题的真正解决均需要最高管理者

的支持，故给管理层开了一项观察项（见附件 3《现场审核观察项报告》）。目的

是要让最高管理者关注质量体系实施的实效性，加强员工对体系文件要求的学习，

提高各级管理者 PDCA 循环的意识。 

五．认证审核效果： 

认证审核的过程既是一个满足审核准则的过程，同时也是为企业提供增值服

务的过程。审核结束后，无论是该经销商的管理层还是执行层的业务人员均表示

收获很大。意识到树立体系的思想和系统的思路，这不仅是实施好质量体系的前



提也是做好各项业务工作的基础。在之后的《现场审核不符合报告》的整改过程

中，该经销商做到举一反三重新审视了相关过程，在措施的制定上牢牢把握住培

训和监督，而不单单是问题的纠正，体现了 PDCA 循环的系统思路，从而避免了

问题的再发。 

需要再次强调的是，对汽车品牌经销商的认证审核只是原有管理模式的补充，

不能一味夸大认证审核的作用，更不能否定人家原有的管理模式。在这方面，本

次审核做了一些尝试，为企业带来了增值的服务，收到了预期的效果。



 


