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宁波“诚信车商”有什么标准？

业内人士谈心中的“诚信”

坚持“4+1”模式

的车商才最诚信

宁波市消费者权益保护委员会秘书长施民伟：

怎样的车商才是诚信车商？作为消费者

权益的代表，宁波市消保委秘书长施民伟认

为：“在我眼中，坚持‘4+1’模式的车商才

最诚信。”据施秘书长介绍，“4+1”模式是

他个人总结的专门针对汽车产品提出的一

种良性循环发展的模式，即汽车产品在做到

“最省油、最安全、最新颖、价格最合理”的

基础上，再力争做到“售后服务最好”。他认

为，诚信车商首先就要把车子的真实信息告

诉消费者，不仅包括品牌车的排量、配置、动

力、颜色、最新科技应用等，还应该包括车辆

的真实油耗，而不能仅仅停留于厂方提供的

理论油耗。而在汽车市场日益进入饱和状态

的情形下，最终胜出的也将是那些将售后服

务放在首要地位，侧重于消费者满意度的诚

信车商。

强化过程管理

提升客户满意度

宁波龙华比亚迪汽车经销店总经理景龙：

随着众多新车型的不断上市， 各个汽

车品牌的竞争越来越激烈。 同等价位的车

型可供选择的空间越来越大，即便是同种品

牌的同种车型，由于在销售服务和售后服务

上的差异，客户也会选择到服务品质相对较

好的4S店去购买。因此，影响顾客购买情绪

的核心因素就是顾客对服务的满意度。提升

客户满意度的过程就是一个不断为客户提

供增值服务的过程， 而关键在于细心和过

程管理。过程和细节的管理主要表现在，服

务人员在为客户提供服务的过程中， 能否

及时地以专业的素养帮客户解决难题，并

让客户满意。龙华比亚迪将继续秉承“用

我们的真诚为顾客创造价值， 用我们的技

术为顾客保驾护航”的经营理念为顾客提

供高品质的服务。

作为车商要讲“诚信”，这是必

然的。那该如何做到诚信，这就要做

到客户第一。要对客户负责，对其支

付的费用，要有相应的回报。同时尊

重客户的选择。在售后方面，则要做

到客户对知情权的维护，比如，当车

主将车交给我们时，首先赋予了我们

信任， 我该如何维护客户的信任呢？

要让客户拥有知情权， 让他们完全了

解车况，要与客户沟通，让客户自我选

择， 让客户选择正确的售后服务。同

样， 除了售后方面， 我们店一直遵循

“专业对车、诚信对人”的理念。因此，

我认为一家诚信车商在售后上， 就要

做到客户第一， 而其中客户的知情权

必须维护好，不能隐瞒。

每一个与汽车有关的人在他

的心中都有一个 “诚信车商”标

杆， 那么诚信车商到底要符合哪

些标准呢，4S店该对消费者如何

做到“诚信”呢？为此，昨日本报

采访宁波市消保委及多家4S店，

让这些业内人士谈了谈自己心中

“诚信车商”该符合哪些标准。同

时，由于“3·15”中国消费者权益

日的即将到来， 本报还特开通热

线及短信， 让消费者说一说自己

心目中的“诚信车商”该是一个

什么样的标准。从即日起，消费者

可通过拨打电话：56161914或发短

信 至 13780088612、15906614745，

告诉本报记者，你心中“诚信车

商”的标准及你心中的“诚信车

商”。 □记者 姜越潮

陈总曾在吉利总部服务多年，

针对“诚信”二字，这位年轻的老总

有着独特的见解。“汽车4S店首先

要树立服务的意识， 我们不只是卖

车， 每一个走进我们店内的消费者

朋 友 ， 我 们 都 努 力 传 达 一 个 信

息———您购买的不是车， 而是我们

的服务！”在陈总的倡导下，宁波帝

豪以“诚以待人、信以立世”的健康

经销理念， 极力营造与消费者互信

互利的健康消费环境。 而在经营过

程中， 为顾客提供高品质的产品和

最优质的服务。以客户需求为中心，

宁波帝豪以 “最快的速度和最好的

服务”，回报消费者对帝豪汽车的支

持和关注。

“‘诚信’要分‘诚’和‘信’，

‘诚’就是要在销售中对消费者以诚

相待，而‘信’则要准守对顾客的承

诺。” 在说到诚信车商的问题时，徐

总如是说道。业务员是4S店的一线工

作人员，从销售到售后，他们的承诺

就代表着4S店对顾客的承诺，业务人

员本身要兑现每一个对顾客的承诺，

而4S店则不应以业务员的承诺视为公

司的承诺，不能因员工离职等原因，而

缺失了承诺。 因此他认为，“诚信”就

是4S店对顾客的一种承诺， 员工对顾

客的承诺则等同于4S店的承诺， 只有

遵守承诺才能实现诚信的第一步。

遵守承诺是诚信的第一步

宁波腾峰耀华荣威店副总兼销售经理徐明锋：

诚信是一种健康的经销理念

宁波帝豪总经理陈俊：

客户要有知情权

宁波宁兴丰田店售后部经理张帆：


