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售后服务管理条例之一


经销商基本概念

1范围

对一汽-大众经销商的基本概念进行描述，适用于对一汽-大众与经销商间关系的理解。

2管理内容

2.1经销商概念

2.1.1一汽-大众特许经销商（3S）

一汽-大众销售有限责任公司授权在指定区域内从事合同产品的销售、服务等经营活动的法人实体。

2.1.2一汽-大众特许经销商（服务）

一汽-大众汽车有限公司授权在指定区域内从事合同产品服务的法人实体或企业。

2.1.3售后服务管理条例中提到的“经销商”，指三位一体或单一服务的一汽-大众特许经销商，简称“经销商”。

2.2经销商责任

与一汽-大众公司共同对所负责区域合同产品的市场进行充分开拓，为提高产品的市场份额和持续增长做出努力。维护一汽-大众公司的产品信誉和声誉，树立一汽-大众公司的产品形象和服务形象，履行其协议中承担的责任。

2.3经销商与一汽-大众公司的关系

是合作伙伴关系。经销商自主经营、自负盈亏，一汽-大众不参与经销商的经营管理。经销商开展销售、服务方面的业务必须规范，符合一汽-大众公司的标准要求。经销商应接受一汽-大众方面的监督指导，一汽-大众在业务方面给予以支持。

2.4服务宗旨

“信誉第一、用户至上”是一汽-大众公司严格恪守的服务宗旨。一汽-大众公司的服务网络成员必须按照这一宗旨，做好本地区的服务工作。

2.5经销商的服务范围

2.5.1授权产品的质量担保；

2.5.2授权产品规定里程的免费保养；

2.5.3业务和技术方面的咨询；

2.5.4授权产品的维修；

2.5.5一汽-大众原厂备件销售。

2.6一汽-大众对服务站的支持

2.6.1提供统一的建筑标准

2.6.2提供统一的形象建设标准及标识标准

2.6.3贯彻先进的管理模式

2.6.4免费提供技术培训、管理培训、索赔培训、备件培训及计算机业务培训；

2.6.5疑难维修技术支持

2.6.6提供技术资料、管理资料

2.6.7统一订购专用工具、仪器设备，指导通用工具订购；

2.6.8提供R3网络及经销商内部管理软件；

2.6.9提供原厂备件；

2.6.10免费提供产品宣传及服务宣传资料；

2.6.11授权开展售前整备、首保及索赔业务；

2.6.12指导服务站开展服务营销

2.7一汽-大众特约销售服务站建设及投资规模

2.7.1服务站规模计算模式
市场保有量：设定为2000台
  本站欲占市场份额：2000台×50%=1000台
  忠实用户所占份额：0.5×2000台×80%=800台
  平均每台车一年需要的卖出小时：25小时/台年
  本站一年潜在的卖出小时：25小时/台年×800台=20000小时/年
劳动效率： 110%
  本站一年潜在的实际维修小时：20000小时/年÷110%=18182小时/年
  本年工作日：300天/年
  每天潜在实际维修小时：18182小时/年÷300天/年=61小时
每人每天实际出勤小时：8小时
  劳动生产率：90%

  每人每天实际维修工时：8小时×90%=7.2小时/人天
  本站需设立的有效维修人员数：61小时/天÷7.2小时/人天=8.4人
· 工位数：8.4 ×1.2=10
注：上述提供的数据均为假设，目的是清楚提供服务站规模计算方法。
2.7.2
维修面积
基本工位：4000mm×7000mm+4000mm ×3mm=40m2
· 常规维修工位：40m2×10=400m2
  钣金工位：5000mm×7000mm=35m2
              35m2 ×4=140m2

  油漆工位：3600mm×6000mm=21.6m2
              21.6m2×2=43.2m2
  其它：350m2

  总计：1000m2
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2.7.3维修车间主要功能空间最小面积要求
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2.7.4

建设投资

厂房建筑投资：1000RMB/m2×1000m2=100万RMB
  三位一体展厅投资（标准2伞形支撑）：350万RMB

  业务接待大厅（单项服务）：2000RMB ×300=60万RMB

  通用工具设备投资：50万元
  专用工具投资：50万元（含宝来专用工具）
  服务车：15万元
  IT系统投资：15万元
  办公系统投资：10万元
  合计：
    三位一体投资：100万+350万+50万+50万+15万+15万+10万=590万元(不含土地费)
    单一服务投资：100万+60万+50万+50万+15万+15万+10万=300万元(不

含土地费)
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Sheet1

				功能空间		服 务 站 规 模

						大		中		小

				总成修理间		2m2/机修工位

				工具资料室		22m2		18m2		16m2

				零件清洗间		16m2		13m2		10m2

				拆装件库		3m2/钣金工位

				钣金工具设备库		24m2		20m2		16m2

				工人休息室		1.5m2/钣金工位

				男更衣室		1.0m2/钣金工位

				女更衣室		1.2m2/钣金工位

				油漆库、调漆间		16m2		14m2		12m2

				洗手间		0.6m2/人

				备件库		25m2/工位
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