坚持不懈 推进广州市机动车维修行业
诚信企业创建活动
广州市汽车摩托车维修行业协会
广州市现有机动车维修企业4418家，其中汽车维修企业3479家，一类246家、二类712家、三类2521家，摩托车维修企业939家，从业人员6万人，年维修量达205万车次，行业发展规模、维修车种数量及行业技术水平均居全国前列，为广州市180多万辆机动车顺畅出行提供了有力的保证，为我市的经济发展作出了重大的贡献。从2003年起，我会深入开展创建机动车维修行业“诚信优质服务单位”活动，为行业自律经营、规范经营、诚信经营打下了坚实基础。
一、“诚优”创建活动背景
结合行业发展现状，为更好地落实广州市政府提出的“以建设诚信广州为重点，进一步改善城市软环境”的工作目标，从2003年起，广州维协在全国机动车维修行业中率先开展创建“诚信优质服务单位”活动，把“取信于客户，服务于社会”作为诚信优质服务活动的主题，广泛深入地推进“诚信优质服务单位”创建活动。
二、“诚优”创建过程与原则
“诚信优质服务单位”的产生并非是一个简单的评选过程，而是通过精心培育而最终打造出来的，前后历时一年多，是一个定性而非定量的行业活动。创建不分企业大小、类别与性质，其创建的最终内涵是企业的诚信优质服务。
为使该项活动更加公平、公正、公开，创建之初，协会组织本行业的专家和优秀企业的相关人员编写了《创建“诚信优质服务单位”指导手册》，将“诚优”企业的定位、创建条件与过程、评审程序等均写进了该手册，使得创建工作更具指导性和操作性。
一个“诚优”企业的产生，一般都要历经几个必不可少的程序，一是协会的组织动员；二是企业的自主申报；三是协会开展“诚优”专项培训；四是协会组织专家反复帮扶指导，同时通过协会在各区、县级市建立的联络处－片区－小组三级自律管理体系，进行企业间的相互帮扶（诚优企业与申请创建企业“一对一”对口帮扶）；五是协会组织专家和行业主管部门对申报企业进行现场考评；六是随机客访，调查消费者对申报企业的满意度。而最终的考核过程一般都必须遵循“一问（情况）、二看（现场）、三查（制度资料和原始记录）、四访（客户）、五议（专家评议）、六公布（考评成绩）、七复查、八公示、九公告”等九个严格的创建和考评程序。同时，考评过程还制定了一票否决制，如企业存在重大安全隐患、严重违规行为等现象的，都会被考评组一票否决。
创建过程注重考评方法，一是强调客观，避免人为原因，杜绝徇私舞弊，严格遵循“公平、公正、公开”的创建原则；二是考评中既强调企业的制度管理，管理者的思想意识，同时又强调现场管理，两相结合；三是严格按照条件（5大项22小项）以百分制考评打分，90分以上入围公示。
历经几年的“诚优”创建活动，协会在总结以往创建“诚优”经验的基础上，不断完善创建机制，并于2009年8月正式出台《广州市汽车摩托车维修行业诚信优质服务单位复检考评办法》。对经创建达标并取得“诚优”称号的，协会采取不间断地组织专家复查，对有违“诚优”创建宗旨的，协会将以教育和帮扶为主引导其认真整改，对严重违规并经整改仍无法履行“诚优”服务承诺的，协会将对其采取摘牌处理，至今有20家“诚优”企业被摘牌。
三、“诚优”创建成果与影响
目前，广州市机动车维修行业共有近千家汽车维修企业申请参与到创“诚优”活动中来（未提出申请的其他企业已按诚优标准在努力自查整改），并按每年一批的创建步骤与安排，7年时间内，前后共有7批430家（第1～7批分别为74、77、56、63、 51、58 、51家）企业通过专家严格帮扶与评审已被授予“诚信优质服务单位”称号（其中20家摘牌，保持称号的410家），其中8家还被中国汽车维修协会于2005年授予全国维修行业诚信经营企业的称号。
创建工作中，协会始终与政府保持主动联系与合作。从创建方案的起草、考核标准的制定、现场帮扶评审到最后的评议提名、公示公告以及授牌表彰，广州维协以协商、汇报、邀请政府主管部门参加会议等多种形式，主动与政府加强沟通，因此，连续几年的创建活动均得到了政府的大力支持。作为创建工作的指导性文件，《创建诚信优质服务活动指导手册》、《广州市汽车摩托车维修行业诚信优质服务单位复检考核办法》等相关文件，其中都已将需要政府支持、配合的工作内容写入相应条款。另外，为了提升创建诚优活动的含金量和公信力，协会还主动与省、市政府采购中心以及消费者委员会保持良好的沟通联系，并为诚信优质服务企业争取到了一定优惠待遇。
通过这几年来的创“诚优”活动，我市机动车维修行业自律规范管理得到加强，创建企业均有不同程度的提升，其客户认同度、社会知名度和竞争力也得以提高。在近几年的广东省、广州市公务车定点维修单位招投标评审中，“诚优”企业在评标时获得5～10分不等的加分；中国邮政储蓄银行广州分行还将“诚优”资质作为其向企业提供无抵押信用贷款服务的信用评估依据之一，从而大大提高了“诚优单位”的社会认同度与社会知名度。
四、“诚优”创建活动的延伸与意义
（一）创建诚信优质服务示范路与示范区。为了将诚优创建活动引向深入，协会配合行业主管部门——广州市汽车摩托车维修行业管理处于2006年上半年开始着手创建广州市维修行业诚信优质服务示范路。根据路段企业的优势，番禺区迎宾示范路率先建成；同年6月，海珠区广州大道南、天河区潭村路、荔湾区龙溪大道三条示范路也正式宣告建成。以此4条样板路（共涉及48家维修企业）为代表的第一阶段诚信优质服务示范路建设，为我市维修行业的自律经营、协力经营和规范经营打开了良好的局面。自此，示范路建设在全市范围内有规模有声势地铺开。目前，广州市各区、市都已建有1—2条示范路。同时，为扩大社会效应，促进行业整体水平的提高，协会根据各区优势和特色，在建设示范路的基础上还不遗余力地筹建示范区域。2006年12月，以天河区潭村路为中心联合周边路段企业而建成的赛马场三鹰汽车城诚优服务示范片区，成为我市维修行业第一个诚信优质服务示范区域。
这种“以点带路、以路带片、以片促区，从而推动整个行业规范经营”创“诚优”的做法，使行业整体形象得到提升，初步奠定了我市维修行业推进诚信优质服务建设的基本思路。
（二）创建诚信优质服务标兵单位与模范区。为深化汽车维修行业诚信体系建设，提升行业的整体形象和经营服务水平，2008年，我会在开展诚优单位创建活动的基础上，配合市维管处又采取了两项措施，以打造行业的领军品牌，引领行业的全面规范提升，向现代服务业转型。
第一，开展创建诚信优质服务标兵单位活动。为树立新阶段维修行业发展的标杆，2008年3月起历经半年，协会配合市维管处在广州市321家诚信优质服务单位基础上，通过制定标准、积极动员、严格评审、向社会公示等程序，共创建出首批5家诚优标兵单位（梅花园汽车修理厂<通用店、大众店、中外店>、广东物资君豪汽车贸易公司、广州沙河丰田、广州市志力汽车维修服务有限公司、广州市越秀区沐轩汽车护理中心），于当年9月下旬举行大会授予诚优标兵单位称号，其中维修一类企业3家，二、三类企业各1家，他们在硬件设施、服务水平、维修质量、内部管理以及人员素质上都能独树一帜。通过拍制光碟、媒体系列宣传、协会网站、杂志跟踪报道、组织参观学习等方式广为宣传，在行业及社会上反响良好。标兵单位的创建，为行业树立了一批具有较强竞争力的龙头企业，是调整、改造、规范维修行业的重大举措。
第二，创建广州市维修行业诚信优质服务模范区。为进一步打造行业领军品牌，引导行业朝着规模化、网格化、品牌化，即从松散型向集约化方向提升发展，经过深入调研、论证，从2008年起，已选定广州赛马场汽车城、梅花园修理厂、广物汽贸三大区域作为模范区建设对象，并制定了打造模范区的近、中、远期工作目标和内容。赛马场汽车城是集汽车销售、汽车维修、物业管理三位一体，拥有22家汽车4S店及综合维修厂、专业维护店组成的综合多类型的汽车城，为更好地推进场内企业的自律规范建设，汽车城专门成立了“赛马场维修行业自律管理办公室”，它的成立，标志着行业管理、自律管理、物业管理三方合作管理模式的创新发展，为打造赛马场汽车城维修行业品牌模范区提供了极好的工作平台，并在协调自律管理、打造模范区域、促进行业全面规范与提升方面发挥着积极作用。
创建维修行业诚优模范区不拘泥于区域的示范作用，而是从整个维修行业的提升着眼，充分遵循市场规律和消费者的需求，并着眼于服务大众，全面规范行业，为广州汽车维修行业自我创新发展、提升行业综合竞争力、实现向现代服务业转型提供了一种全新的探索。
