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一、为什么退车退定必须写成流程
它不是客服动作，是一次四账回滚

退车退定不是「安抚客户」，而是一次要把车、钱、权证、提成四个账同时回滚的操作。清单

的作用不是替您判断该不该退，而是保证一旦决定退，没有任何一项被漏掉。

门店处理退车最常见的失败方式，都是「只办了一半」：车收回来了，钱退了一半；钱退了，提成没冲回；提

成冲回了，车还挂在已售状态里 —— 库里有这台车，系统里没有。等到月底对账，三张表都在，但没有一张

对得上。

为什么会只办一半：退车在多数门店是例外事件，例外事件不会被写成流程，只能靠人记得。而人很难同时记

住四件事——车归哪里、钱退多少、权证解了没、提成冲不冲。任何一件漏掉，账都会在月底以「差一点」

的形式出现，而差的那一点通常正好是这台车的毛利。

这份清单按两条轴组织：纵轴是四阶闭环（受理 → 审核 → 执行 → 结案），保证动作不乱；横轴是 30 个具

体场景，保证没有「这种也算退车？」的灰区。灰区比错误更麻烦 —— 错误会被发现，灰区会被两个人各自

处理一遍。

资源与洞察 · 清单样张

退车退定：30 个场景，车、钱、提成怎么回滚
这张清单只解决一件事：决定退之后，车、钱、权证、提成四条线不能只办一半。按四阶闭
环走，按场景对号，漏项会自己浮出来。
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用法与站内另外两张清单一致：先按自己的实际业务挑出真正会遇到的场景，再补上系统里对应的字段与权

限。用不到的项可以裁掉，但被裁掉的项要在流程里写明由谁承接 —— 不然它就成了下一个月底的那点差

额。

二、四阶闭环：受理 → 审核 → 执行 → 结案
重点不是分四步，是每一步谁有权过

四阶的价值在于：每一步都有「谁能过、过的时候要留什么」的定义。少了定义，四步就退化

成四个签字栏。

四阶里最容易跳过的是「结案」：钱退完，大家就认为结束了。但提成与业绩的冲回、单据归档、原因归类全

在这一步。跳过它，同一个场景下次还会重演，而且没人知道上次是怎么处理的。

另一个反向的坑更危险：审核没出结论就先动了车。车一旦被二次整备、转给别的客户或拆了件，原始证据

（检测照片、里程、配置）就没了，责任再也判不清。所以顺序是硬的：先审，后动。

三、先分清三件事：退车、退定、换车
三个词被混用，是账对不上的第一原因

这三个词在门店口语里经常混着用，但它们在系统里是三张不同的单：退车要动车的状态，退定只动钱，换车

是两张单（退一台、卖一台）。混用的直接后果是财务按退车处理、库管按换车处理，两边都没错，两边都做

受理

记录诉求：客户是谁、哪台车（VIN）、哪张订单、退的是什么（车 / 定金 / 换车）、客户给的理由。这一

步只记录，不判断、不承诺。

审核

按场景判定责任归属与可退范围：合同条款、检测报告、权证状态、付款节点。审核要有结论也要有依据，

不能只写「同意」。

执行

车、钱、权证三条线并行：车回在售或退回供应商，钱走退款流水，权证解押解封。执行完才允许改状态。

结案

冲回提成与业绩、归档凭证、归类延误与退车原因。结案才是这一单真正结束，不是退款到账。
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了一半。

类型 车 钱 权证 什么时候用

退车 / 退定 / 换车：
三者的边界

退车 收回，回到在售或退回
供应商

按合同与责任退车款，
可能扣违约与整备

解押、解封、恢复可售 车已交付或已付款、客
户不再要这台车

退定 不动，继续在售或另锁
客户

只退定金，车款未发生 不涉及 未付款或只付定金、交
易未成立

换车 原车收回，另开一台新
单

两笔独立结算，差价多
退少补

新车重新核验 客户要车但不是这一台

实操上建议坚持一条：换车必须开两张单，不能在一张单上改车型。一张单改车型，会同时污染成本卡（原车

的整备费还在里面）、业绩（原车的提成算给谁）与库存（原车到底回没回库）。两张单只是多一次录入，但

每一笔都有归属。

四、A 组：交付前取消 —— 客户原因
车多半还在店里，钱多半只收到定金

这一组的共同点是「交易还没走完」：车没出库，钱没收齐。处理起来最轻，但最容易被销售自行决定 ——

因为看起来只是「客户不要了」。恰恰是这一组，最需要把权限写死：谁能承诺全退、谁能扣违约金，必须是

同一个口径。

# 场景 判定依据 车怎么回 钱怎么退

A 组 · 交付前取消
（客户原因）6 个场景

A1 按揭未获批，合同已签 金融预审结论与放款回
执

解除锁单，回在售 定金按合同处理，代收
服务费全退

A2 客户反悔，未到交付日 合同约定期限与定金性
质

撤掉已排整备工单，回
在售

定金按定金规则处理，
需复核口径

A3 置换旧车评估价未谈成 置换协议的生效条件 两台车各自回在售 / 退
回

置换差价与已垫评估费
分开结算

A4 资金断裂，已付部分车
款

付款节点与违约条款 未过户，回在售 已收款走退款流水，扣
款需审批
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# 场景 判定依据 车怎么回 钱怎么退

A5 客户变更配置（同车换
色换配）

变更单，不走退车流程 原车回在售，新车另开
单

差价多退少补

A6 企业客户整批取消 批量合同的解除条件 整批车回在售，逐台解
绑锁单

一笔款按 VIN 拆到逐
台退款

A1 与 A4 是最常出事的两条。A1 的问题在「预审」：很多门店的按揭预审是口头问一句，没有结论也没有回

执，等银行拒贷时无法证明客户存在履约障碍，最后只能全退。A4 的问题在「扣多少」：销售为了成单会给

出一个数，财务按合同算另一个数，客户拿两个数来比对，最后赔上的是门店信誉。

这两条对应的系统动作都很具体：金融预审结论作为订单的必填项留痕；退款金额只能由审批流生成，销售提

交申请但不填金额。

五、B 组：交付前取消 —— 门店与车源原因
责任在己方时，钱要退得比客户预期更快

这一组的判定依据来自门店自己：车源延迟、检测发现重大问题、权证状态异常。原则只有一条 —— 责任在

己方，退款不设障碍。这类场景拖一天，损失的不是利息，而是口碑；而口碑在本地市场是会复利的。

# 场景 判定依据 车怎么回 钱怎么退

B 组 · 交付前取消
（门店与车源原因）6
个场景

B1 车源方延迟，超承诺交
车日

承诺交车日 + 延误原
因归类

车仍在途，客户可选等
或退

定金全退，资金占用损
失由己方承担

B2 收车后发现事故 / 水泡
未披露

复检报告与收车披露记
录

退回车源方，或降级销
售并标注

客户款全退，供应商索
赔另开

B3 整备发现重大机械故障 整备工单与成本卡预警 转同行批发，或退回车
源方

客户定金全退，已发生
整备费单独归属

B4 车辆抵押未解除 登记证书解押页核验 锁定，禁止销售与过户 客户款全退

B5 车辆被查封 权证状态核验结果 锁定，不得出库 客户款全退并按约定补
偿

B6 同车重复销售（一车两
卖）

锁单时间戳与收定金记
录

归先锁单客户，后一单
作废

后一单全退，内部追责
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B4 与 B5 值得单独说：这两条不是「处理技巧」问题，而是前置检查缺失问题。车在收进来的时候就应该查

一遍权证状态，而不是等到要卖的时候。收车时的权证核验，是这套流程里成本最低、收益最高的一个动作。

B6 的根因几乎总是「口头锁车」：销售在微信上答应客户「这台给您留着」，系统里没有锁单记录。两个人

同时答应了同一个客户的两个朋友，事后只能比谁先交钱。锁单必须发生在收定金的那一刻，且以系统时间戳

为准 —— 微信截图不算凭据。

六、C 组：交付后 —— 质量与承诺不符
车已经出库，证据比态度重要

车一旦交付，判定就从「合同约定」转到「证据比对」：检测报告、维保记录、合同配置代码、厂家质保条

款。这一组里最贵的错误，不是退款本身，而是把有瑕疵的车重新放回在售池 —— 它会被下一位客户再发现

一次，而这次是二次销售欺诈。

# 场景 判定依据 车怎么回 钱怎么退

C 组 · 交付后质量与
承诺不符 6 个场景

C1 事故历史未告知 检测报告 vs 收车披露
记录

收回，走退车流程 全额退款，补偿口径走
审批

C2 里程表被调 维保记录与第三方检测
结论

收回，且不得回在售池 全额退款

C3 三电质保承诺与厂家口
径不符

厂家质保条款原文 车留客户，改走索赔流
程

按差额补偿，不退整车

C4 交付配置与合同不符 合同配置代码 vs 实车
配置

换车或退车二选一 换车补差价，退车全款

C5 上牌失败（排放 / 公告
不符）

车管所退办记录 回在售，并标注可售区
域

车款全退，税费退办另
走

C6 提车后反悔（无质量问
题）

合同约定与验收单 回在售，做二次整备 按约定扣折旧与整备费

C3 是最容易被误判成退车的一条：客户说的是「质保承诺没兑现」，而质保承诺是厂家条款，门店无法单方

面退车解决。正确动作是改走索赔流程，把「退车」换成「按差额补偿 + 索赔进度可查」。判断错了，一笔

本可以只赔差额的单子会变成整车退款。
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C2 要写死一条红线：调表车不得回到在售池。它不会因为修好了就合规，回到池子里只会让问题延后到下一

位客户。这条不写在流程里，就会被「车放着也是放着」的善意推动着重售。

七、D 组：权证与合规瑕疵
这一组不该靠流程兜，该靠闸门拦

权证类场景和前两组不同：它们不该在退车环节才被发现。正确的位置是入库时拦截——车证不符、抵押未

解、查封、单证缺失，这些在收车那一刻就能查到，成本最低。落到退车流程里，说明前面的闸门漏了。

# 场景 判定依据 车怎么回 钱怎么退

D 组 · 权证与合规瑕
疵 6 个场景

D1 行驶证与登记证书信息
不一致

两证逐字段比对 锁定，先办变更登记 退款或换车，按客户选
择

D2 抵押已还清但系统未解
押

登记证书解押页与解押
证明

补材料后可售 退款暂缓，凭证补齐后
放行

D3 存在未处理交通违法 违法查询结果 可售，但过户前须处理
完毕

罚款按责任方承担

D4 抵押与查封同时存在 权证状态核验的优先级
规则

强制拦截，不得出库 全额退款

D5 进口车关单 / 完税证明
缺失

单证齐套检查点 不得销售，待补证 全额退款

D6 营运车 / 租赁车按非营
运销售

使用性质字段与登记信
息

收回，回在售但标注使
用性质

按性质差价退还

D4 的价值在于优先级规则：一辆车同时有抵押和查封时，处理顺序不同，结果不同。抵押可以解，查封只能

等；如果先按抵押流程走，客户会以为「很快就能好」，最后等来的是无限期。系统里这两类状态应有明确优

先级，并直接把车锁死——不是提示，是拦截。

D6 提醒一件常被忽略的事：使用性质是必填字段，不是备注。营运车与租赁车的残值与客群完全不同，按非

营运卖出去，退车只是时间问题。
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八、E 组：金融、置换与提成
钱退完了，账不一定结完

这一组的场景大多已经不是「车的问题」，而是「账的问题」。它的特点是：退款动作很干净，但下游还有两

笔要跟着走 —— 金融返利与销售提成。这两笔如果不同步冲回，退车会变成一次「白送的业绩」。

# 场景 判定依据 车怎么回 钱怎么退

E 组 · 金融、置换与提
成 6 个场景

E1 按揭放款失败 银行放款结果与拒贷回
执

回在售，解除锁单 首付款全退，服务费按
约定处理

E2 客户提前结清，返利需
冲回

金融返利协议条款 车不受影响 返利冲回，佣金同步调
整

E3 置换旧车已过户，新车
退车

置换协议的双向条款 旧车追回或按市价折抵 两笔钱分别结算，不互
相抵

E4 提成已发放，退车后需
冲回

提成规则与发放记录 与车无关 跨月走调整单，标注原
单号

E5 退定但定金已计入当月
业绩

业绩口径定义 与车无关 业绩与提成同步冲回

E6 退车时车辆已加装改装
件

改装清单与归属登记 回在售后拆件，或折价
保留

改装费按约定归属

E3 是最容易被「抵账」简化的一条：旧车已经过户给门店，新车又要退，直觉上把两笔钱抵一下最省事。但

这是两笔独立交易，抵账会让旧车的处置价与新车的退款额同时失去凭据。分开结，账才对得上。

E4 与 E5 的根因是同一个：业绩与提成的计算口径，与退款事件不在同一个时间轴上。解法不是更仔细，而

是把提成挂在 VIN 与订单号上，退车时按原单号反查冲回。挂不到原单的提成，迟早会成为无法追回的沉没

成本。

九、车怎么回：五个动作与一条状态线
车回在售不是「放回去」，是一次重新入库

车收回来的动作，很多门店只做了一件：把车开回场地。系统里的状态却还是「已售」。车与账分离，就是从

这里开始的。一次完整的回库应该做五个动作，缺一个，这台车在系统里就还不是「可售」。



算数·海辕 上海思扬信息科技有限公司（算数科技）· eficien.com

8 / 11本材料仅供业务评估参考，最终以官方最新口径为准

五个动作之后，这台车才真正「可售」。过程中有一个字段值得单独强调：退回原因。它看起来只是备注，实

际是定价与收车策略的输入 —— 同一车型反复因同一个原因被退回，说明的是收车标准问题，不是销售问

题。

十、钱怎么回：退款流水与冲回
退款不是一笔转账，是一组有归属的流水

1 车款

说明 按合同与责任划分

2 定金

说明 按定金性质与约定

3 代收费用

说明 谁收的谁退

验车留痕

里程、外观、内饰、随车物品、加装件逐项拍照，与交付时的验收单比对。这是后面判断折旧与责任的唯一

依据。

定去向

回在售、转同行批发、退回车源方、拆件，四选一。去向不定，库存数字就永远是模糊的。

二次整备

按退回原因决定整备范围：清洁、修复、或降级标注。整备费进成本卡，不进期间费用。

释放权证

解押、解封、变更登记、补齐单证。权证没干净，车只能锁着，不能挂可售。

改状态并留原因

状态回到在售，同时写入退回原因。原因字段决定了下一次同类车要不要收、按什么价收。

已收多少退多少，扣减项必须逐项列明依据（违约、折旧、整备、改装）。不列依据的扣减，最后都会被退回。

定金与订金是两个不同性质的口径，写错一个字，处理结果完全不同。合同用哪个词，系统就按哪个口径走。

金融服务费、上牌代办费、保险费属于代收，退车时应全额退回，不能按服务已发生部分扣减 —— 除非合同写明。

1

2

3

4

5
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4 税费

说明 按退办流程

5 提成与返利

说明 按原单号反查

这五层里，最常被漏的是第 3 层与第 5 层：代收费用容易被当成「服务已经提供了」而扣下，提成容易因为

「人已经离职」而放弃冲回。前者会引发投诉，后者会让提成制度失去约束力 —— 一旦大家发现退车不冲提

成，退车就会变成冲业绩的工具。

十一、权证风控：查不清就不许卖
拦截要发生在销售之前，而不是退车之后

权证这条线在退车清单里出现，是因为它的成本在退车时才结算。但真正的动作点在前端：收车、入库、上架

三个节点各查一次，成本几乎为零；等到客户闹着要退，成本已经变成一笔退款加一次口碑损失。

这六条的共性：它们都是状态型约束，而不是事件型判断。状态型约束最适合交给系统做硬闸 —— 人只需要

在闸门报警时处理，不需要每天凭记忆核对一遍。

购置税、上牌相关的退办是独立流程，不能与车款退款合并成一笔，否则两边都对不上。

销售提成、金融返利、渠道佣金都要冲回。跨月的走调整单并标注原单号，不允许直接调减当月。

查封、抵押未解除：直接锁死，不得报价、不得收定金、不得过户。提示不够，必须拦截。!

登记证书与行驶证信息不一致：先办变更登记再上架，不接受「先卖着，边卖边办」。!

单证缺失（关单、完税证明、发票）：进口车尤其要看，缺一份就是不能过户，不是「慢慢补」。!

使用性质与宣传不符：营运、租赁、教练车必须标注，销售话术不能替代字段。!

解押证明未归档：状态显示已解押但拿不出凭证，等同于未解押。凭证要能随手调出来。!

违法未处理：过户前必须清零，否则过户会被卡在最后一步，前面所有流程白做。!
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十二、六个最常见的错误
每一条都在实际门店里出现过不止一次

下面六条不是理论上的风险，是从真实退车单里反复出现的错误。它们的共同点是：单看每一步都合理，连起

来就漏了一项。

错误 表现 后果 该怎么做

六个最常见的错误与对应动
作

先动车，后审核 车已二次整备或转卖 证据链断裂，责任判不清 审核出结论前，车保持锁定

退款金额由销售定 销售口头承诺一个数 财务按合同算另一个数 金额由审批流生成，销售只提
交申请

换车当成改车型 一张单上改车型 成本卡、库存、提成三处污染 换车开两张单，各自结算

有瑕疵的车回在售 修好直接重新上架 二次销售欺诈，问题延后放大 按原因决定去向，禁止直接回
池

代收费用扣着不退 按服务已发生扣减 投诉与监管风险 代收全退，除非合同明确约定

提成不冲回 人已离职或跨月 退车变成冲业绩工具 按原单号反查，跨月走调整单

如果时间有限，只改一条，建议改第二条：把退款金额的决定权从销售手里拿走。这一条改动最小，收益最直

接 —— 退款金额是客户与门店之间唯一会留下书面凭据的数字，它一旦由个人随口给出，后面所有流程都只

是在补一个已经错了的数。

十三、下一步：把清单变成门店作业单
先圈场景，再定权限，最后进系统

这张清单最有效的用法不是通读，而是打印出来圈：把您店里过去一年真正发生过的场景圈出来，圈中的那些

就是必须进系统的；没圈的可以裁掉，但要写明由谁口头承接。圈完之后按四阶闭环排一遍权限：谁能受理、

谁审、谁执行、谁结案。

最后一步是落进系统。逆向单在国内门店这条线里属于 海辕·铺 · 国内二手车门店经营 的核心能力，与收车、

整备、在售、交付共用同一套 VIN 档案与单车成本卡 —— 所以退车时能直接看到这台车收购花了多少、整

备花了多少、提成发了多少，而不是到财务那边再翻表。

http://127.0.0.1:59070/solutions/wai-store.html
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想把门店流程和出口这条线连起来看，可以顺着 海辕·手 · 二手车出口 往下读：在国内门店没卖掉、或本来就

走出口的车，进入出口段之后是另一套单证与收汇口径，交接点写在那条线上。

想看这三张清单在同一套口径下怎么用，回到 资源与洞察，或直接打开 演示租户，用逆向单走一遍真实动

作。

相关产品线

海辕·铺 海辕·手

同栏目其它页面

出海常见问题 单车成本卡字段清单 单证齐套检查点

http://127.0.0.1:59070/solutions/wai-used.html
http://127.0.0.1:59070/resources.html
http://127.0.0.1:59070/cases-demo.html
http://127.0.0.1:59070/solutions/wai-store.html
http://127.0.0.1:59070/solutions/wai-used.html
http://127.0.0.1:59070/resources-faq.html
http://127.0.0.1:59070/resources-checklist-cost.html
http://127.0.0.1:59070/resources-checklist-docs.html

