
一份全面、透明、可供选择的
维修项目和清单，精准地给予每一
位进店的消费者，最直观最清晰的
车辆状况剖析，以确保所有进入奔
驰的消费者，明明白白消费，清清
爽爽用车。是的，在奔驰 4S 店随处
可见的《服务公约》，正在悄然地改
变着店内每一个工作岗位的员工，
在《服务公约》的引领下，以更高的
要求去规划自己的行为，完善自己
的服务。

在实施过程中，除了售后服务
外，售前业务更受业内关注。《服务
公约》中所指出的“绝不捆绑销售、
强制消费”， 这意味着消费者在购
车环节不仅具有完全的知情权外，
还有绝对的选择权，这也意味着奔
驰经销商在传统汽车零售衍生业
务中的利润将受到一定影响。

“我们现在车价是车价，衍生
服务是衍生服务。” 奔驰广州仁孚
总经理孙楫一语解答记者困扰。他
表示，行业普遍做法是先在车价优
惠上吸引住客人， 然后在按揭、保
险、精品、上牌等各个环节收费以
保持利润不减， 但现在奔驰的做

法，是两块完全分开。 谈好车型售
价不会因为衍生产品的变化而产
生变化，衍生产品这块，每一款除
了明码标价外，消费者也可以自行
选择要或者不要。

“当然，我们各项除了明码标
价外，也会告知你在我们店购买的
好处， 但最终选择权则在客户手
上。 ”孙楫称，比如保险，客户完全
可以选择去外面买，但选择在经销
商处购买，有哪些便利性，经销商
也会一五一十地告诉客人，最终由
客人做主。“我相信我们讲清楚后，
凭借着我们服务的优势，比如保险
方面，可以辅助报案、定损、维修、
理赔等一条龙服务指引，让消费者
更加高效、省事，相信顾客最终还
是会选择我们。 ”

记者走访发现，近期广州几家
奔驰 4S 店进一步规范了服务标
准， 也对服务项目及收费做了调
整。 比如在广州仁孚，完全取消了
金融手续费。而对于衍生业务的精
品装潢等费用， 由消费者自主选
择，不会影响车辆成交价，更不会
影响提车时间。从最近成交的几个
案例来看，“不收取金融服务费”甚
至可以成为一个有效推动销售的
话术。由衍生业务带来的利润消失
了，销售顾问反而更用心发掘客户
需求了，并像为家人和朋友推荐购
买方案一样，真真正正满足客户的
个性化需求， 客人也更加容易接
受。 可以这样说，“服务公约”为经
销商与消费者打开了“双赢”的可
能性。

记者观察
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《服务公约》100天 汽车行业悄然裂变

革“心”出发 这次奔驰回归“本源”坚定且决绝

奔驰广州仁孚的维修车间工
作，机修组长夏双明神情专注，在
一辆刚刚维修好的车辆旁， 用检
测设备仔细地检查车的各个地
方， 不时在维修单上认真地记录
并确认。 当反复核实无误后，慎重
地把维修确认单交给前台接待。

这样的工作， 夏师傅一做就
是 25 年，每日的工作内容其实都
差不多，但夏师傅对待自己检查，
维修过的每一辆车， 依然充满仪
式感。 “大多数消费者只关心是否
把车修好了。 但我还会关注引擎
盖里面是否整洁 ， 线路是否走
错，” 夏双明称，每一个细节都不
能马虎， 都必须经得起任何人的
检查。

问及夏师傅《服务公约》发布
以后给他工作带来的变化， 夏师
傅给记者展示了一张维修确认
单，右上角《服务公约 》的异常显
眼，夏师傅说：“《服务公约 》就像
是一面镜子，让我们做事时，都会
不自然地照一照， 让我们从上到
下，从里到外，都确保客户的每一
处消费都清清爽爽，明明白白。 ”

服务公约明确写明， 奔驰经销商
所售的所有配件， 来源和渠道都
必须清晰公示，“绝不使用假件 、
以次充好”，最大化地保障客户权
益。

此外，据夏师傅介绍，广州仁
孚在给客户的维修服务单上还给
出三个层面的建议供消费者选
择 ，A 必须做的 、B 建议做的 、C
未来建议做的。 “每一项都会认真
和客户解释清楚，包括配件价格、
工时费等， 做了会解决什么样的
问题，不做又会存在什么隐患，如
果不做未来碰到什么样的状况又
该如何对待 ， 由消费者自己选
择。 ”

特别是面对那种快超过三年
保修期的客户，夏师傅更是尽心，
还建议他们充分利用今年 7 月奔
驰推出的新政策———全球首个出
保前检测（PWEI）项目，为保修到
期前三个月的车辆提供 36 项排
查检测， 确保客户能最大程度地
享受保修期内各种福利和政策 ，
为其爱车的下一旅程安心保驾护
航。

对于消费者什么最重要？ 知情权
和选择权，买车的时候，透透明明，利
利索索，清清爽爽，干干净净。

奔驰的《服务公约》以自我“革新”
的姿态， 开创了汽车零售行业的风气
之先。 尽管在采访过程中，许多其它品
牌经销商都会提到，无论捆绑了什么，
只要合理合法， 最后消费者还是看落
地价。 话虽没错，但是以低价吸客，以

高价捆绑服务的不透明行为， 的确不
合情， 也不利于整个行业的长久健康
发展。

不过值得庆幸的是， 奔驰正以一
举之力， 利用一个重新自我审视的契
机， 以自己坚定的决心去贯彻奔驰品
牌的“本源”———产品和服务，而这势
必也会如星星燎原之火一样， 悄然地
影响着汽车流通行业。 （付花）

记者在走访奔驰 4S 店后， 也走访了宝
马、奥迪、雷克萨斯等豪华品牌，还有部分如
一汽丰田、北京现代、上汽大众等合资品牌，
就衍生产品尤其是有关金融服务费方面进
行调查发现，目前大部分品牌对于这块都是
明码标价，但是无论是保险、上牌还是按揭
费或者精品装饰费，除奔驰外依然是捆绑销
售。

“我们所有的收费都是公开透明且开具
发票。 ”宝马 4S 店销售顾问表示，并出示了
相关购车费用清单。 从清单上来看，在选择
贷款购车的金融方案那一项，出现了贷款手
续费、上牌费等一系列费用。 销售人员向记
者表示，这些都是协助客户办理贷款购车流
程中正常收取的费用， 所有的 4S 门店都会
收取，会根据车型车款的售价不同收取相应
的款项，这些客户从费用清单上都可以明确
知道。“全款购车不会产生这项费用，但车价

优惠就没有这么多。 ”销售人员告诉记者。
在奥迪 4S 店， 销售人员在得知记者可

以全款购车， 也可以接受贷款分期购车后，
则一直提议引导选择贷款购车，并透露贷款
购车车价会比全款购车再便宜几个点。销售
人员介绍称：“按揭手续费是选择贷款购车
时必须要支付的一项费用，其它店也叫咨询
费或者金融服务费，在车价的 3%左右，收取
之前都会提前告知车主，他们都是知道的。”

通过走访记者发现， 其它品牌 4S 店对
汽车零售衍生服务项目确实做到了明码实
价，但相较奔驰，在实际操作中，这些 4S 店
仍然存在 “消费者有知情权而没有选择权”
的尴尬局面。 不过，记者在暗访中与非奔驰
品牌销售顾问就有关手续费问题进行商讨
时，当记者摆出奔驰《服务公约》的例子，该
销售人员对“金融服务费”的态度有了明显
松动，《服务公约》行业的影响力可见一斑。

金融服务，按揭、精品装饰、保险、上牌、延保增值服务，汽车行业衍生的产品链，在不知不觉中成
为了捆绑销售、强制销售的打包产品。 5 月 23 日，奔驰销售公司、金融公司及其全国授权经销商联合
推出了《服务公约》，距今已过百天。 是坐而论道还是身体力行？ 革“心”出发的奔驰带着一份开行业风
气之先的“奔驰标准”，回归产品和服务的“本源”，最终又对汽车行业影响几何？

■新快报记者 付花 张磊/文 龚吉林/图

服务之镜 悄然影响每个服务岗位

明明白白消费 清清爽爽用车

衍生产品明码标价 但消费者没有选择权

星星之火可以燎原

行业


